UNIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
La Universidad Catélica de Loja

AREA ADMINISTRATIVA

TITULO DE MAGISTER EN GESTION EMPRESARIAL

Modelo de Gestion por Procesos en la Ventanilla Unica Empresarial del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal Del Cantén Otavalo

TRABAJO DE TITULACION

AUTORA: Echeverria Vera, Julia Viviana
DIRECTOR: Tutillo Carrillo, Marcelo Eduardo, Mgs.

CENTRO UNIVERSITARIO - OTAVALO
2015



Esta version digital, ha sido acreditada bajo la licencia Creative Commons 4.0, CC BY-NY-
SA: Reconocimiento-No comercial-Compartir igual; la cual permite copiar, distribuir y
comunicar publicamente la obra, mientras se reconozca la autoria original, no se utilice con
fines comerciales y se permiten obras derivadas, siempre que mantenga la misma licencia al
ser divulgada. http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

2015


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-sa/4.0/deed.es

APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION

Magister.
Tutillo Carrillo Marcelo Eduardo
DOCENTE DE LA TITULACION

De mi consideracion:
El presente trabajo de titulacion, denominado: “Modelo de Gestidon por Procesos en la
Ventanilla Unica Empresarial del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton

Otavalo”, realizado por Echeverria Vera Julia Viviana; ha sido orientado y revisado durante

Su ejecucion, por cuanto se aprueba la presentacién del mismo.

Loja, octubre 2015



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

“Yo Echeverria Vera Julia Viviana declaro ser autora del presente trabajo de titulacion:
“Modelo de Gestion por Procesos en la Ventanilla Unica Empresarial del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Otavalo, de la Titulacion Maestria en Gestidon
Empresarial, siendo el Mgs. Tutillo Carrillo Marcelo Eduardo director del presente trabajo; y
eximo expresamente a la Universidad Técnica Particular de Loja y a sus representantes
legales de posibles reclamos o0 acciones legales. Ademas certifico que las ideas, concepto,
procedimientos y resultados vertidos en el presente trabajo investigativo, son de mi exclusiva

responsabilidad.

Adicionalmente declaro conocer y aceptar la disposicion del Art. 88 del Estatuto Organico de
la Universidad Técnica Particular de Loja que en su parte pertinente textualmente dice:
“Forman parte del patrimonio de la Universidad la propiedad intelectual de investigaciones,
trabajos cientificos o técnicos y tesis de grado o trabajos de titulacion que se realicen con el

apoyo financiero, académico o institucional (operativo) de la Universidad”.

Fe
Autora: ECHEVERRIA VERA JULIA VIVIANA
Cédula: 1003007455



DEDICATORIA

En primer lugar a Dios, por ser la guia en mi camino y ejemplo a seguir.

A mi esposo Patricio Lema por su amor, comprension, y apoyo al brindarme parte de su

tiempo para dedicarlo a la culminacién de mi estudios.

A mi hijo Martincito que se encuentra en el cielo, y que se convirtié en un angel que ilumina

todo mi camino y que fue el principal motivo para culminar esta maestria.

A mi familia, por ser mi apoyo en mis proyectos.

A mi Director de tesis por sus conocimientos compartidos en el desarrollo de mi tesis para
culminar esta maestria.



AGRADECIMIENTO

A Dios por permitirme vivir, darme el conocimiento y la sabiduria para conseguir los objetivos

gue me he planteado.

A mi Director de tesis Mgs. Marcelo Tutillo, por su importante aporte en el desarrollo de esta
tesis.

A mi esposo y a mi hijo Martincito (Que se encuentra en el cielo) por ser los ejes fundamentales

en la culminacién de ésta etapa de mi vida.

A la Universidad Técnica Particular de Loja, por ser un centro que brinda una educacion de
calidad, para que seamos profesionales de éxito.

Que Dios los bendiga siempre y permanezca en sus corazones.



INDICE DE CONTENIDOS

CARATULA ..ottt ettt ettt et bt e et te e b e st e b et eseebeeae st et esserearens i
APROBACION DEL DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION..........cooceeveierrerecre, ii
DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS........ccccooviieiiieeiecieieeeve s iii
DEDICATORIA L. v
AGRADECIMIENTO ...t e ettt e e e e e e er e e e e e e e e nrnn s %
INDICE DE CONTENIDOS ......oouiiteitieieeeeeete ettt ettt eae et en e ereaae e Vi
RESUMEN ...t e e e e et et e e e e e e et e e e nr b ar e e e e e e e ennnraaas 1
AB S T R A T e et e e et e e et e e e e et e e anr e e aeeeenrnes 2
INTRODUGCCION........oiiuiiieiteeeeeeee ettt ettt et ettt e et e et et e s etesteetesesaneareaees 3

CAPITULO 1

L ANTECEDENTES ... oot a e e e e e e e 4
1.1. Planteamiento del Problema ... 5
1.2, Formulacion del Problema.............ooooiiiiiiiee e 7
1.3. Interrogantes de Investigacién (Sistematizacion del problema) ...............ccceevvvennn. 7
1.4. Objetivos de 1a INVESHGACION .........coiiiiiiieecce e 7
1.4.1.  ODJEtIVO GENEIAL... ..o 7
1.4.2.  ODbjetivOS ESPECITICOS ..o 7
1.5.  Justificacion de la INVeSHGACION .........cooiiiiiiiiiiiieee e 8
1.6, LIMITACIONES ... 8

CAPITULO 2

2. MARCO REFERENCIAL, TEORICO Y CONCEPTUAL ......ocoviieieceecee e, 9
2.1  Antecedentes de la Investigacion (Marco Referencial)............cccovvvvvviiiiiiiiiiinnnnnn. 11
2.2 MAICO LEOFICO ..ottt ettt e e et e e e e e et e e e e e e e e nneeees 11
2.2.1  FUuNdamentacion tEOFICA .........uuiriiieeeiiiiiiiei e e e 12
2.3  Definicion de Términos Basicos (Marco Conceptual) ...........coovviiiiiiieieeeeinniniinnne. 23
2.4 SiSteMa A€ HIPOLESIS. ....coiiiiiiiiiiiiii ettt e e 29
2.5 Sistema de VariabIes ............cccuiiiiiiiiiii 29



2.5.1  ConCepPtUAlIZACION .......coeeiiiiiie et 30

CAPITULO 3

3. MARCO METODOLOGICO ......ooiuiieieieceeete ettt ettt aae s 31
3.1 Nivel de la INVESIGACION........coii it 32
3.2 Disefio de la Investigacion (Tipo de la investigacion) ...........ccccceeeviiiiiiiiiiieeeeennns 32
3.3 MEtodo de 1a INVESHIGACION........ccuuiiiiiiiieee ettt e e e e e 33
3.4 Operacionalizacion de Variables ... 34
3.5 PODIACION Y MUBSEIA. .....uuiiiiiiieiiiiiee et a e e e e 35
3.5.1  PODBIBCION. ...ceiiiieii e 35
3.5.2 LTS3 1 PP PP TPUPPPPPIN 35
3.6  Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de la Informacion ..............cccccvveeeeennnns 36
3.7 Técnicas de Procesamiento y Analisis de la Informacion ................ccccccvieeeeneen, 36
CAPITULO 4

v o o L@ T U S 1 PSPPI 37
4.1, INtroduCCION @ 1@ PrOPUESTA ...ccoi ittt e e e e e e e e e 38
4.2. Andlisis de la calidad y el valor percibido de 10S usuarios............cccoeccuvvivieiieeennnnnns 38
4.2.1. Analisis e Interpretacion de [0S DatosS.............ueeeiiieiiiiiiiiiiiiiiee e 39
4.3. Identificacion de procesos de la VUE ..........cccuiiiiiiiiiiiiiiiiieiec e 48
4.4, Actividades con Valor agregadO..........ceviviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeee ettt 76
4.5. Plazos de respuesta OPtIMEa ........oevviiiiiiiiiiiiiiiiiiie et eees 78
4.6.  ManUAI d€ PrOCESOS. ......cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiet ettt ettt ettt e e e e e e e e e e e e e e eeeees 81
4.6.1. ProcesoS GODEIMANTES .........ceviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiie et 85
4.6.2.  ProCeS0S CrItICOS. .. .uuuueiiiiieeiiiiiitte ettt e e e e e e e e e e e e e anes 89
4.6.3.  ProCeSO0S A ADPOYO....cceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitteetet ettt ettt ettt ettt ettt 101
4.7. Validacion Estadistica de la hipOtesis. ... 110
CONGCLUSIONES ...ttt et e e e et s e e e et r e e e e at e e e eataseeeannaaaes 113
RECOMENDACIONES ...ttt e e e e eeeeeees 114
BIBLIOGRAFIA. ... 115
ANEXO et e et et e e ettt abb e e e aeeaaae 118



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Problemas principales en la VUE ... 6
Figura 2. Evolucion del concepto de calidad ... 13
Figura 3. EIementos del PrOCESO .......cuuuuiiii e et e e e e e e e e e e erraa s 17
Figura 4. Jerarquia de [0S PrOCESOS......uuuiiiiieeei it eee et e e e e e e et e e e e e aearaas 18
Figura 5. Tiempo que conoCe 1a VUE ......coooo oot 39
Figura 6. Realizacion de tramites enla VUE ..., 39
Figura 7. Seguimiento y monitoreo del SErVIiCio. .......cccooeeiiiiiiiiiiiii e, 40
Figura 8. Mejorar la organizacCion iNTEINa............cuuuiiiiiieei i 41
FIgura 9. ASESO0IA TECNICA ...uuuuiiiiee it e e e e e e e e e e e e e eereaaaas 41
Figura 10. Calificacién de los servicios de [a VUE .............ooiiiiiiiieieiieecceec e, 42
Figura 11. Informacion y seguimiento de tramites enla VUE .............cccccovieeei e, 43
Figura 12. Integralidad del SEIVICIO ........ccooeeeieeeeeeee e 43
Figura 13. Optimizacion del tIeMPO.........uiiii i 44
Figura 14. Personal preparado para atencion al USUArio.............cceeeiniiiiiiiieeiieeeee s 45
Figura 15. Mantener los acuerdos para la prestacion de ServiCios...........cccceeeeeeeeiiinnnnne. 45
Figura 16. AMpliaCion @ SEIVICIOS. .......uuiiiieiiiiiiiiiiiee ettt e e e e 46
Figura 17. Difusion de 10s servicios de 1a VUE ...t a7
Figura 18. Imagen institucional confiable ... 47
Figura 19. Actores en la Ventanilla Unica Empresarial...............c.cccoceeveeveeieieeeereeenene, 49
Figura 20. ldentificacion de los Factores Criticos de EXIt0 .........c..cccceeveveeeceeieereeaneae, 49
Figura 21. Cadena de ValOr ........ccooiiiiiiiiii e e e 50
Figura 22. Mapa 08 PrOCESOS ......ccciiiiiiiiiiiieeeeeeeeetee e e e e e e e e et a e s e e e e e s e e as bt e e e e aeeeeareaaaaaes 51
Figura 23. INVeNtario de PrOCESOS. ......ccoee e 56
Figura 24. Ficha de procesos Planificacion EStratégica ...........c..ceeveeeviiiiiiiiiiiiieeeeeiiiiieee 57
Figura 25. Ficha de procesos Seguimiento y evaluacion .............cccceeeeeieeeeeeeeee e, 58
Figura 26. Ficha de procesos Nuevas alianzas.............ccooveeeiiiiiiiiie e 59
Figura 27. Ficha de procesos Gestion de Proyectos ...........ccuvveveieeeeeiiiiiiiiiieeeeee e 60
Figura 28. Ficha de procesos Constitucion de compafias ...........cccceeeviviiiiiiiiiieeeeeiiiiinne, 61
Figura 29. Ficha de procesos Ejecucion de proyectos .........cccoeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 62
Figura 30. Ficha de procesos Gestidn de capacitaCiones ...........ccoeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee, 63
Figura 31. Ficha de procesos Ejecucidn de capacitaCiones ...........ccccvvvvvvviiiiieeeeeeeenninnnnnn. 64
Figura 32. Ficha de procesos Consultas publiCas..........cccooeuviiiiiiiieeeiiieiccie e, 65
Figura 33. Ficha de procesos Declaracion en lin€a ............cccuveeeiieiiiiiiiiiiiieeeee e 66
Figura 34. Ficha de procesos Registro busqueda fonética.............cccooeiiiiiiieiieiiiiiiiiinnee 67

viii



Figura 35. Ficha de procesos Registro Signos distintivVoS ...........coooeeeieeieiieeeeeeeeeeeeeeeeeen 68

Figura 36. Ficha de procesos RegiStro ODIas........ccoooeoieieeeeeeeeeeeeeeeee e 69
Figura 37. Ficha de procesos Registro artesano exportador.............ccoeuvvveiiieeeeeeevvvinnnnnn. 70
Figura 38. Ficha de procesos Certificacion artesanal.............ccccooooeeeiiiiiiiiiiii e, 71
Figura 39. Ficha de procesos Gestion talento humano ... 72
Figura 40. Ficha de procesos Gestion administrativa financiera .............cccccccceeeiiiiiiinnne 73
Figura 41. Ficha de procesos Gestion comunicacional ............cccooeeeviiiiiiiiiiiiieeeeceeeiinn. 74
Figura 42. Ficha de procesos Gestion asesoria juridiCa..........cccoeeeeeeeiieeiiiiiiiieeeeeeeeiiiinnn. 75
Figura 43. Ficha de indicadores de ProCESOS..........uiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 109

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Operacionalizacion de Variables..............cuuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 34
Tabla 2. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de informacion ............cceevveeivivineinnnnnns 36



RESUMEN

La presente investigacion tiene como tema “Modelo de Gestion por procesos en la
Ventanilla Unica Empresarial del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
cantén Otavalo”, unidad que presta servicios a la ciudadania, producto de alianzas

estratégicas.

En este sentido, a medida que ha ido creciendo el nUmero de usuarios, los recursos de la VUE
se han visto limitados, generando inconvenientes; los que menoscaban la calidad de los
servicios; por tal motivo se establecio la necesidad de plantear un Modelo de Gestion por
Procesos, para lo cual fue importante analizar la calidad y el valor percibido por los usuarios;
desde el enfoque de la planificacion estratégica identificando aquellos que se clasifican como
procesos gerenciales, criticos y de apoyo. Asi también se identificé cuales de estos procesos

son los que generan valor agregado y que a su vez requieren mayor atencion.
Finalmente bajo las consideraciones anteriores se sustent6 la realizacién del manual de
gestidn por procesos que permite alinear, integrar y unificar adecuadamente los procesos con

los objetivos estratégicos de la VUE.

PALABRAS CLAVES: Modelo de gestién, calidad, usuario, valor agregado.



ABSTRACT

This investigation development has like topic "to Design a Model of Administration for
Processes in the Managerial Unique Window of the Municipal Decentralized Autonomous
Government of Otavalo town", unit that lends services to the citizenship, product of strategic

alliances .

In this sense, as he/she has gone growing the number of users, the resources of the VUE have
been limited, generating inconveniences; those that impair the quality of the services; for such
a reason the necessity settled down of outlining a Model of Administration for Processes, for
which was important to analyze the quality and the value perceived by the users; from the
focus of the strategic planning; that is to say identifying those that are classified as managerial
processes, critical and support. Likewise it was identified which of these processes they are

those that generate added value and that in turn they require bigger attention.
Finally low the previous considerations the realization of the administration manual was

sustained by processes that it allows to align, to integrate and to unify the processes

appropriately with the strategic objectives of the VUE.

WORDS KEY:I model of administration, quality, user, added value.



INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como principal finalidad disefiar un modelo de gestion
por procesos en la Ventanilla Unica Empresarial del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Otavalo, con el fin de que esta dependencia publica brinde mejores
servicios a los usuarios de los diferentes servicios que aqui se ponen a disposicién de la

ciudadania local.

La gestion por procesos supone el desarrollo de actividades sistémicas, para que en
conjunto brinden un servicio eficiente a la ciudadania; pero tales procesos estaran
obligatoriamente alineados a la misién, vision, objetivos y estrategias institucionales; para
asegurar una coherencia de resultados, empleando los recursos de manera efectiva; siendo

este el parametro de optimizaciéon de recursos.

En tanto, dentro de las principales actividades que la VUE desempefia estan los
procesos con el Servicio de Rentas Internas SRI, el Instituto Ecuatoriano de la Propiedad
Intelectual IEPI, la Instituciébn de Promocién de Exportaciones e Inversiones PRO ECUADOR,
el Ministerio de Industrias y Productividad MIPRO; ademas dentro de los principales ejes de

accion esta:

¢ Dinamizar la economia del canton a través del apoyo a las unidades productivas.

e Apoyar a los sectores productivos del cantén

o Dar asesoramiento a los usuarios en todo el proceso de constitucion de compafias.
e Generar alianzas estratégicas interinstitucionales

e Desarrollar la simplificacion de tramites

Tales acciones han demandado la presencia de muchos usuarios, que por falencias
en los aspectos organizativos de la VUE se ha vuelto muy conflictivo el manejo de los usuarios
y por lo tanto se reduce la calidad del servicio prestado, siendo este un limitante para la

dependencia publica.



CAPITULO 1
ANTECEDENTES



1.1. Planteamiento del problema

La investigacion tuvo lugar en la ciudad de Otavalo, en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de esa ciudad, en la dependencia de la Ventanilla Unica
Empresarial, la que es una unidad encargada de brindar servicios ciudadanos, y que desde
su creacion ha tratado de ampliar la cobertura de solicitudes de la poblacion. En este marco,
la VUE ha firmado convenios con otras instituciones que son ampliamente demandadas a
nivel local y nacional, como es el caso de los servicios del SRI, IEPI, MIPRO, PRO ECUADOR,

entre otros.

Adicionalmente, con la prestacion de servicios se busca fortalecer el nivel competitivo
de las unidades productivas y de las personas que han emprendido con un negocio, a través
de dos ejes fundamentales que son la legalizacion y posteriormente la capacitacion y
seguimiento; con esto se prevé que las distintas formas organizacionales del cantén y de los
lugares aledafios puedan acceder a servicios complementarios que en sus propias

administraciones publicas no cuentan.

Los servicios que presta la Ventanilla Unica Empresarial tienen la finalidad de facilitar
los tramites a los usuarios, para lo que se han implementado distintas ventanillas con los
funcionarios idéneos y los perfiles adecuados para solventar todos los requerimientos de
todos los ciudadanos que visitan las instalaciones; pero con el pasar del tiempo se ha
detectado una creciente demanda de tales servicios y la capacidad de recursos dispuestos

para estas funciones han sido limitados, ocasionando problemas y malestar.

Dentro de los inconvenientes mas notorios estan:



de Cuenca)

‘ Acumulacion de tramites y procesos

\

3
‘ Demora en los tiempos de atencion ciudadana (en relacion a la VUE

Saturacidn en las cuatro ventanillas de atencién empresarial

Limitados recursos asignados para el manejo de la Ventanilla
Unica Empresarial (4 ventanillas)

[
. Reduccion del nivel de satisfaccion por parte de los usuarios

Deterioro de la imagen institucional
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Figura 1. Problemas principales en la VUE
Fuente: Observacion directa

Bajo estas consideraciones, si no se toman correctivos inmediatos, a corto plazo se
agudizaran los problemas, afectando directamente a los usuarios que se dan cita a las
instalaciones municipales, por lo que se requiere una intervencién inmediata que permita

solventar dichos requerimientos.

Adicionalmente a lo mencionado con anterioridad hay que recalcar que en vista de que
la mayoria de procesos que se prestan en la Ventanilla Unica Empresarial han sufrido una
constante modificacion, debido a la actualizacion de los organismos naturales que prestan los
servicios; también se ha hecho necesario que las personas de la VUE tengan que actualizarse
en sus competencias, por lo que esto ha causado en una primera instancia, duplicidad de
procesos o su deficiente aplicacion; por lo que se duplican esfuerzos y se hace un uso
excesivo de recursos hasta que el personal se familiarice con las nuevas metodologias de

trabajo.

La identificacion oportuna de los problemas organizacionales y el desarrollo de un
modelo de gestion por procesos que nazca desde sus principales actores permitirdn que la
dependencia administrativa del municipio de Otavalo tenga un impulso cualitativo de su

gestién, ya que lleva un proceso uniforme y eficiente.



1.2.

Formulacién del Problema

¢Como un modelo de gestién por procesos en la Ventanilla Unica Empresarial del

Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del cantén Otavalo, mejorara la eficiencia de

los servicios de la dependencia administrativa?

1.3.

1.4

Interrogantes de Investigacion (Sistematizacién del problema)

¢ Como analizar los requerimientos en tramitacion de los usuarios de la Ventanilla

Unica Empresarial?

¢ Cudles son los procesos idoneos de todos los servicios que brinda la Ventanilla Unica

Empresarial?

¢, Cual es la alternativa mas apropiada para la puesta en marcha y de mejoramiento
continuo, de manera que permita alinear los procesos con los objetivos estratégicos
de la VUE?

Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General.

Propuesta de Modelo de Gestion por procesos en la Ventanilla Unica Empresarial del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Otavalo.

1.4.2. Objetivos Especificos.

Analizar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le resulte

agradable trabajar con la Ventanilla Unica Empresarial.

Identificar los procesos de todos los servicios que brinda la Ventanilla Unica

Empresarial.

Definir actividades con valor agregado, para reducir los costos internos de la Ventanilla

Unica Empresarial.



e Determinar los plazos de respuesta 6ptimos a los tramites ciudadanos, propugnando

su consecutiva reduccion, acorde a los requerimientos de la calidad total.

e Disefiar un manual de gestion por procesos para la puesta en marcha y de
mejoramiento continuo, de manera que permita alinear los procesos con los objetivos

estratégicos de la VUE.

1.5. Justificacién de la Investigacion

La incomoda organizacion interna por la creciente demanda de usuarios de los
servicios de la Ventanilla Unica Empresarial, y los efectos colaterales que causa interna y
externamente son la principal motivacion que orienta la realizacién de un modelo de gestion
por procesos para encaminar a la dependencia municipal a prestar servicios de calidad, con
miras a generar alto grado de satisfaccion.

Adicionalmente, dentro de todos los procesos que se llevan a cabo en la organizacion,
asi como en cada una de sus dependencias deben tener objetivos especificos y que requieren
tener un seguimiento para saber el nivel de cumplimiento; por lo que se considera
ampliamente necesario la reformulacion de procesos que reflejen la consecucion de

resultados y el logro de la mision que se plantean las instituciones del estado.

Finalmente el modelo de gestién que se realice pretende que la dependencia cuente
con el disefio de Procesos los cuales permitan visualizar todas las pequefias actividades que
se requieren para el logro de los objetivos institucionales, en donde cada uno debera tener
sus respectivos indicadores que permiten monitorear el cumplimiento de las asignaciones.
Los resultados esperados tendran impacto en el mejoramiento organizacional, adecuada
aplicacion de procesos, optimizacion de recursos, satisfaccion del usuario, entre otros

elementos.
1.6. Limitaciones
Dentro del grupo de limitacion estan las siguientes:
o Falta de cooperacion, de funcionarios y directivos de la VUE, que no faciliten la

informacién requerida ni expresan una colaboracion para el desarrollo del trabajo de

investigacion, de igual forma y también hay resistencia al cambio.
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Limitantes politicas, ya que las nuevas autoridades del GADMC de Otavalo, al estar
recién ingresadas a la institucion desconocen los procesos internos y la filosofia

corporativa de la VUE.

Escaso nivel de coordinacion, entre las instituciones aliadas que prestan servicios
conjuntamente con la VUE, en las que no fluya con rapidez la informacion requerida

para el caso en estudio.

Calidad de informacion, en usuarios que al momento de aplicar la encuesta no
respondan de manera verdadera, aspecto que no permita describir realmente los

procesos y posibles falencias dentro de la Unidad.



CAPITULO 2

MARCO REFERENCIAL, TEORICO Y CONCEPTUAL



2.1 Antecedentes de la Investigacion (Marco Referencial)

Es importante mencionar que el trabajo de investigacion planteado busca establecer
un modelo de gestion por procesos en la Ventanilla Unica Empresarial del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Otavalo; con enfoque de generacion de valor agregado
y calidad; tal como lo mantienen las investigaciones de Manriquez, Gallegos y Valenzuela
(2013) quienes indican que la creacion de valor es el objetivo de toda buena gestion de
empresas y su resultado se ve directamente en la reduccién de costos, optimizacion en la
utilizacion de recursos y una gran satisfaccién de los usuarios; entonces si se hace una
valoracion de los diferentes procesos de la Ventanilla Unica Empresarial se puede evidenciar
claramente la existencia de conflictos administrativos que reducen los esfuerzos

institucionales para dar un buen servicio.

Mientras que en el tema de calidad, Gonzalez (2012) sintetiza que el servicio sera de
calidad si sirve para lo que esta previsto que sirva, y si no se logra obtener satisfaccion en sus
usuarios y trabajadores; ademas de lograr un excelente uso de los siempre escasos recursos
no se puede hablar de calidad. Consideracién muy explicita, que de acuerdo al planteamiento
del problema se describe claramente los limitantes detectados en la dependencia

administrativa objeto de estudio.

Los criterios anteriormente expuestos son justamente los que no se cumple
actualmente en la Ventanilla Unica Empresarial, por lo que no se puede hablar de la existencia
de procesos eficientes; es por eso que se requiere implementar un sistema de gestiéon por
procesos; ya que como lo explica Zaratiegui (2009) este tiene su importancia en la
organizacion de las personas con el capital de la organizacion para favorecer a los usuarios;

siempre con la premisa de optimizar recursos y brindar servicios integrales.

Entonces, a manera de resumen se puede decir que este estudio busca la
implementacion de la gestion por procesos para que la Ventanilla Unica Empresarial esté en
la capacidad técnica y operativa para mejorar su funcionamiento interno y ser cada dia mas
competitiva; y en esta misma linea Martinez & Flores (2012) agregan que lo primordial es
garantizar la satisfaccion del usuario, debido a que dentro de la organizacién se cuenta con

los mejores talentos y recursos para solventar los requerimientos ciudadanos.

2.2 Marco tedrico

11



2.2.1 Fundamentacion teodrica.

Para abordar el problema de investigacion que el proyecto plantea, es importante
comenzar por comprender el concepto de calidad, que ha ido evolucionando a través del
tiempo, de tal forma que al conocer las diferentes percepciones de acuerdo a sus culturas,

sirva para crear un modelo de gestion por procesos.

2.2.1.1 Calidad.

La Calidad en la actualidad se ha convertido en un requisito imprescindible para
competir dentro de las organizaciones; transformandose sus resultados en un elemento

estratégico que confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo.

La calidad es: “aquel conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto o servicio
que guardan relacion con su capacidad para satisfacer necesidades expresadas o lentas
(necesidades que no han sido atendidas por ninguna empresa pero que son demandas por el

publico) de los usuarios o consumidores”. (Publicaciones Vértice, 2008, p.9).

Por su parte Pérez (2006) considera que la calidad permite proporcionar un producto
0 servicio a los consumidores, que satisface plenamente las expectativas y necesidades de
éstos a un precio que refleja el calor real del producto o servicio que se provee. Ademas, de
acuerdo a Gonzalez (2009) agrega que la calidad, como realidad compleja, debe ser
entendida como la armonizacion integradora de los diferentes elementos componentes;
eficacia en el logro de un servicio, bien u objeto excelente, mediante procesos eficientes,
satisfactorios tanto para sus destinatarios, directos e indirectos, como para el personal de la

organizacion encargada de lograrlo.
Las consideraciones de los parrafos anteriores sugieren una actitud similar en la
prestacion de servicios y atencién al usuario que debe darse al cliente externo; ya que todos

los esfuerzos deberian ir orientados a lograr su satisfaccion; y en el caso del sector publico la

satisfaccion deberia ser su lema de trabajo.

2.2.1.2 Evolucién de la calidad.
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La calidad, asi como la gran variedad de conceptos han tenido una evolucion, fruto del
desarrollo del pensamiento y la profundizacion de las investigaciones al respecto; por lo que

a continuacion se presenta una ilustracion para lograr un mayor entendimiento.

Enfoque orientado
hacia...

Todos los grupos

de interés CALIDAD
TOTAL
Usuarios GESTION DE
Clientes LA CALIDAD
Productos CONTROL DE
LA CALIDAD
1930 1950 1970 1990 2010

Figura 2. Evolucion del concepto de calidad
Fuente: (Dorado & Gallardo, 2005)

Como se puede observar en esta gréfica la calidad durante muchos afios se desarroll6
con criterios y aplicaciones dispares y su practica fue estableciendo etapas bien definidas. En
este sentido no se puede hablar, en realidad, de momentos claramente determinados en los
que la Gestion de la Calidad cambia de forma brusca y radical al pasar de una etapa a la
siguiente. Se trata mas bien de ideas y conceptos que han ido incorporandose a los ya
existentes y conviven con ellos, pero que marcan las tendencias seguidas por la mayoria de
las organizaciones en sucesivos periodos; sin embargo como hacen mencion los autores
Dorado & Gallardo, en un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa que

se basa en técnicas de inspeccién aplicadas exclusivamente a la Produccion.

Posteriormente de ello nace la Gestion de la Calidad, fase que busca garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo
gque hoy en dia se conoce como Calidad Total, siendo este un sistema de gestion empresarial
intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua en todas las actividades y

procesos; etapa hacia donde tanto empresas publicas como privadas buscan alcanzar.
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2.2.1.3 La Planificacion y la Calidad.

Toda organizacién productiva o no, siempre esta en busqueda de la calidad, pero hay
que concebir que la calidad no es un deseo, sino que es el resultado de la planificacion de
tiempos, tareas, y recursos que unidos con la operatividad tecnoldgica y sobre todo humana,
desembocan en resultados globales para la empresa.

Al respecto Griful & Canela (2005) mencionan que el propdésito de la planificacion de
la calidad es definir y coordinar las actividades necesarias para alcanzar los objetivos de la
calidad. Una de ellas es establecer las especificaciones de los procesos operativos y los
recursos relacionados con ellos. La direcciéon de la empresa debe definir y documentar la
forma en que se asegure el cumplimiento de los requisitos de calidad para los productos y

servicios.

2.2.1.4 Calidad en Administracion.

A palabras de Nava (2005) indica que a partir del siglo XX la evolucién del concepto
“calidad en administracion” fue muy dinamica. Se acomodo a la evolucién de la conformacién
economica y, por ende, industrial, habiéndose desarrollado diversas teorias, conceptos y

técnicas, hasta llegar a lo que en ese momento se conocia como calidad total.

La calidad en la administracion, sin lugar a duda es el camino para que las
organizaciones logren la calidad total, siendo la gestién de la calidad una plataforma para
desarrollar al interior de la organizacion, una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas del servicio cumplan con todos los

requerimientos del usuario.

2.2.1.5 Mejoramiento Continuo.

Krajewsky & Ritzman, (2000) mencionan que el mejoramiento continuo implica la identificacion
de modelos que hayan exhibido excelencia en la practica, e inculcar en el empleado el
sentimiento de que el proceso en su totalidad le pertenece, el objetivo puede ser la reduccién

del tiempo necesario para la tramitacion.

Para (Gutiérrez, 2004, p. 26) agrega que el mejoramiento continuo “se entiende como la

politica de mejorar constantemente y en forma gradual en el producto o servicio,
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estandarizando los resultados de cada mejoria lograda”. Esta politica hace posible
alcanzar niveles mas altos de calidad y satisfaccion.

Dentro del mejoramiento continuo existen factores ineludibles, que Prieto (2012) menciona

los siguientes:

e Gerencia de calidad total, con circulos de calidad,

e Produccién a justo tiempo (incluye la prestacion de servicios),

o Despliegue de politicas ajustadas al entorno,

e Sistema de sugerencias (interno y externo),

e Aprendizaje conjunto y significativo,

e Automatizacion de procesos,

e Agilidad en procedimientos,

e Disciplina del trabajo,

¢ Sinergia entre directivos, empleados y colaboradores hacia el consumidor; y,

¢ Desarrollo e implementacién de nuevas estrategias orientadas al buen servicio.

Siendo el mejoramiento continuo un proceso constante que conlleva a las
organizaciones al involucramiento de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion
tanto del usuario interno como del externo, se debe trabajar en conjunto de tal manera que se
haga posible alcanzar altos niveles de satisfaccion, niveles a que su vez conducen hacer mas
competitivos; por ello la importancia de levantar o corregir los procesos de la organizaciones,

puesto que eso permitira afianzar un mejoramiento continuo.

2.2.1.6 Calidad Total.

A decir de Varo (2006) este indica que la calidad total es el conjunto de principios, de
métodos organizados de estrategia global, dirigido a movilizar a toda la empresa a fin de
obtener la mayor satisfaccion del usuario al menor costo posible; también es el proceso de
mejoramiento continuo gracias al mayor conocimiento y control de todo el sistema: disefio,
procesos, ejecucion, informacién, proveedores, de forma que el producto recibido por los

consumidores esté en correctas condiciones de uso.

Siendo la calidad total una estrategia, un modelo de hacer negocios y principalmente
por estar relacionado con el usuario, se debe tener presente que no solo se refiere al producto

0 servicio en si, sino que es la mejoria permanente del aspecto organizacional y gerencial;
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tomando como referencia en donde cada trabajador en sus diferentes niveles jerarquicos

estan comprometidos con los objetivos institucionales.

Por otra parte, (Pérez J, 2008, p. 106), dice: “la calidad total es un sistema de gestion
de la calidad que persigue la satisfaccion total de los usuarios a través de la mejora
continua de la calidad de todos los métodos y procesos operativos mediante la
participacion activa de todo el personal en grupos de mejora y circulos de calidad que

previamente han recibido formacién y entrenamiento”

Como se ha podido evidenciar en diversas organizaciones el uso de la calidad total,
aun siendo un proceso largo y complicado puesto que supone cambiar la filosofia de la
empresa y los modos de gestion de sus responsables, trae consigo un sinniimero de ventajas,
dentro de las cuales se puede mencionar la mejora en la relacién del talento humano con la
direccién gerencial, asi como la reduccién de los costos aumentando la productividad;
aspectos fundamentales que favorecen las relaciones de trabajo y el rendimiento en el mismo,

por parte del capital humano.

2.2.1.7Procesos.

A palabras de Diaz (2011), los procesos describen en detalle las operaciones que
integran los procedimientos administrativos en orden secuencial de su ejecucion y las normas

a cumplir por los miembros de la organizacion compatibles con dichos procedimientos.

(Chiavenato, 2001, p.31), dice que: “el proceso es la combinacion de métodos,
informacion, materiales, gente, medio ambiente y mediciones que se utilizan de
manera conjunta para obtener un servicio o convertir insumos en productos con valor
agregado para un usuario” y para (Ucar, y otros, 2009, p.17)“El proceso es el conjunto
de actividades interrelacionadas, que transforman los insumos agregandoles valor, en
productos, servicios o resultados, que satisfacen unas necesidades explicitas de los

agentes internos vinculados a la ejecucion del proyecto”.

Los procesos actualmente se consideran como la base operativa de las organizaciones
y gradualmente se han convertido en su base estructural, puesto que generan altos niveles
de eficiencia en cada una de sus funciones; por ello los procesos son considerados como los
elementos mas indispensables en los modelos de gestidén de las organizaciones, sobre todo

en las empresas que toman la calidad total como su principal estrategia. En tal sentido la
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aplicacion de los procesos ha originado gran cantidad de herramientas y técnicas relacionadas
con la gestién de sus propios procesos.

2.2.1.7.1 Elementos de Procesos.

Pérez (2010) considera que los elementos del proceso son basicamente tres: input,
gue comprenden todos los recursos de entrada; proceso, que son todos los mecanismos de
transformacion del bien o servicio y los output, que son todas las salidas del proceso, y que

estarian listas para el uso del usuario.

RECURSOS
FACTORES

INPUT / ENTRADA SECUENCIA DE OUTPUT / SALIDA

CLIENTE
ACTIVIDADES

GESTION

Figura 3. Elementos del proceso
Fuente: (PEREZ J, 2010)

Siendo el proceso un conjunto de actividades, acciones o tareas, relacionadas entre
si, para su ejecucion requiere de tres grandes elementos: entradas, mecanismos de
transformacion (actividades) y salidas, los mismos que son utilizados durante su desarrollo.
Es asi que las entradas al proceso pueden ser iniciales o intermedias. Asimismo, las salidas
a lo largo del proceso pueden ser intermedios o finales. La presencia e interaccion de todos

los elementos que lo componen conforman un “Sistema de gestion del proceso”.
2.2.1.7.2 Tipos de Procesos.

Para los autores Griful & Canela(2005) consideran que los procesos segun su funcion

en la empresa y su efecto sobre el usuario externo presentan:

a. Procesos Operativos, ligados a los flujos de material y de informacion con impacto

directo sobre el usuario. En una empresa industrial, suelen ser los de compras, ventas
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y produccién, mientras que en una empresa de servicios, esta todo lo relacionado a la
atencion al usuario.

b. Procesos de Soporte. Que no estan necesariamente ligados al flujo de material, pero
resultan necesarios para el funcionamiento satisfactorio de los operativos, como la
formacion del personal o mantenimiento de equipos.

c. Procesos Estratégicos, que proporcionan directrices a los demas, como el marketing

o la planificacién de la calidad.

Los procesos dentro de una organizacion se clasifican de acuerdo a la funcién que
cumplen y su repercusion que causa en el usuario, en este sentido los procesos operativos,
son aquellos que inciden directamente en los procesos de produccién en una empresa
industrial, y en una de servicios son aquellos que afectan en forma directa a la calidad del
servicio que se brinda a los usuarios externos. En tanto que los procesos de soporte, son los
de apoyo, o que a pesar que a pesar de no estar ligados directamente a los procesos de
produccién son necesarios para el correcto funcionamiento de una organizacion. Finalmente,
los procesos estratégicos son aquellos procesos en los cuales la alta gerencia se basa para
la toma de decisiones, ya que mediante estos se puede mejorar continuamente la produccion

0 en caso de una empresa de servicios la calidad del mismo.
2.2.1.7.3 Jerarquias de Procesos.
Para el establecimiento de las jerarquias en procesos, Ramirez(2013) establece el

siguiente grafico, y para el mejor entendimiento plantea el ejemplo de una organizacion que

cuenta con un Sistema de Control Administrativo y Financiero.
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1. Abarcala gestion de los recursos humanos

2. Considera los recursos financieros

Macro Proceso 1. Adquisicion y contrataciones referente al recurso humano

Macro Proceso 2. Gestion de tesoreria, en la parte financiera

Sub Proceso 1. Adquisicion mediante orden de compra

procesos Proceso 2. Pago a proveedores

Sub proceso 1. Solicitud de Cotizaciones de orden de compra.

Subproceso 2. Registro de facturas (prevision de pagos)

Actividad 1. Llamada a proveedor X.

Tareas
Actividad 2. Comprobacion de facturas contra orden de compra y ofertas.

Figura 4. Jerarquia de los procesos
Fuente: (RAMIREZ, 2013)

Sin lugar a duda para el correcto funcionamiento de los procesos en las
organizaciones, es indispensable seguir un orden, es decir de lo general a lo especifico, por
ello Ramirez (2013) y otros autores plantean empezar con los macro procesos, procesos,
subprocesos, actividades y tareas; jerarquia que tiene su légica y permitira el cumplimiento

de cada uno de los procesos construidos.

22174 Gestién por Procesos.

Tapia & Valdez (2008) consideran que el enfoque por procesos permite examinar a la
empresa mediante una secuencia, que va desde los macro-procesos hasta los procedimientos
y su contribucion al logro de objetivos, y primordialmente la relacion entre lo que se dice, se

hace y se obtiene.

La gestion por procesos se basa en las herramientas de mejora en el funcionamiento
de las organizaciones, por tal razén, en la actualidad se puede observar que en las empresas
tanto publicas como privadas hubo un cambio determinante del mercado, por lo tanto tuvieron
la necesidad de mejorar su logistica organizacional, de manera que les permita enfrentar a

este mundo dominante.

2.2.1.7.41  Objetivos de la Gestion por Procesos.

De acuerdo a Vaca (2009) la gestion por procesos busca los siguientes objetivos:
19



e Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado).

e Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a éste le resulte
agradable trabajar con el suministrador.

¢ Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea facil de

percibir por el usuario (ejemplo: Informacién)

En el caso de la reduccion de costos, se estarian optimizando los recursos, que de
acuerdo al tema de estudio, en el sector publico cada vez son mas limitados. El acortar los
plazos también es importante para el sector publico, lo que indirectamente les ayuda a trabajar
en un ambiente laboral pleno y también a ser ejemplo de gestion publica en resolucién de

tramites ciudadanos.

2.2.1.7.4.2  Ventajas de la Gestion por Procesos.

Chandi (2012) menciona las siguientes ventajas de la aplicacién de la gestién por

procesos.

o Potencia la imagen de la empresa frente a los usuarios actuales y potenciales al
mejorar de forma continua su nivel de satisfaccion.

o Asegura la calidad en las relaciones comerciales.

¢ Mejora en la calidad de los productos y servicios.

e Introduce la vision de la calidad en las organizaciones y en la administracion.
Las ventajas de la gestion por procesos estan a la vista, por lo que todas las
organizaciones deben orientarse a su consecucion; principalmente si los beneficiarios que es
la ciudadania en general reconocen el esfuerzo institucional por entregarle mejores servicios.

2.2.1.75 Caracteristicas de la Gestion por Procesos.

A criterio de Rojas (2009) las caracteristicas primordiales en la gestion por procesos

Se resumen en:

e Analiza las limitaciones de la organizacién funcional para mejorar la competitividad.
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¢ Reconoce la existencia de procesos internos, en donde se valora su calidad, costo y
plazo.

e |dentifica las necesidades del usuario externo y orienta a la organizacién hacia su
satisfaccion.

o Entiende las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos (qQué y
para quién se hacen las cosas)

¢ Asigna responsabilidades personales a cada proceso

o Establece objetivos e indicadores por cada proceso que realizan los departamentos.

e Evalla la capacidad del proceso para satisfacerlos

e Contiene informacion estadistica del rendimiento de los procesos y su efectividad.

e Mejora de forma continua su funcionamiento global, limitando su variabilidad comun.

e Mide el grado de satisfaccién del usuario interno y externo, y ponerlo en relacién con

la evaluacién del desempefio personal.

Todas estas caracteristicas se deben diagnosticar e implementar en el menor tiempo
posible al momento de realizar una gestidén por procesos, que principalmente busca optimizar
los escasos recursos existentes y obtener el mayor provecho de ellos, con un valor agregado

en este caso que es la satisfaccién del usuario externo.

2.2.1.7.6 Levantamiento de Procesos.

La gestion por procesos es una herramienta administrativa que posibilita la orientacion
de las actividades y la asignaciéon de responsables para alcanzar los objetivos institucionales
de una manera mas eficiente y efectiva, orientados siempre a la satisfaccién del usuario,

permitiendo minimizar costos y maximizar utilidades.

(Lopez, 2010, p.19) dice: “el enfoque basado en procesos tiene la finalidad de orientar
a una Institucion en relacién a sus actividades y recursos gestionandolos por medio de
la identificacién de sus procesos, para que funcione de manera eficaz y eficiente”, por
lo que esto implica ordenar todas las actividades de forma que aporten valor afiadido

dirigido a aumentar la satisfaccion del usuario.

22177 Mapa de Procesos.

Para Andreu & Martinez(2011) manifiestan que el mapa de procesos es una

representacion grafica que incluye una serie de procesos, distribuidos en los tres apartados:
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estratégicos, criticos y de soporte, que tiene como entrada los requerimientos del usuario y

como salida su satisfaccion.

El mapa de procesos también puede ser concebido como el conjunto de actividades
representadas en una grafica, que se encuentran distribuidos en tres apartados: estratégicos,
criticos y de soporte, los cuales transforman elementos de entrada en elementos de salida y
cuyo objetivo es la busqueda de la satisfaccién del usuario.

2.2.1.7.7.1  Procesos para Elaborar un Mapa de Procesos.

Segun Vergara & Fontalvo (2010) los pasos esenciales para la correcta elaboracion

de un mapa de procesos es el siguiente:

a. Conformar un equipo de trabajo con representantes de las diferentes areas o servicios
institucionales.

b. Identificar los procesos actuales de las unidades de trabajo.

c. Analizar si los procesos actuales cumplen con un sistema de gestion basados en la
calidad

d. Disefiar procesos que complementen las competencias de la organizacion.

e. Ponderar los nuevos procesos a implementarse, en base al impacto en la empresa.

f. Asociar los procesos al mapa de procesos (responsabilidad de la direccién, gestion de

los recursos, realizacion de bienes/servicios y mediacion, andlisis y mejora)

El equipo que labore en la realizacion de los mapas de procesos debe tener la
orientacion de optimizar los recursos, pero siempre con criterios razonables; es decir sin estar
en la documentacion excesiva ni tampoco limitar procesos ineludibles, por lo que conocer a
profundidad los procedimientos dentro de cada una de las actividades de la organizacion

facilita esta importante tarea técnica.

2.2.1.7.7.2  Seleccion de procesos criticos.

Suéarez (2007) indica que los procesos criticos son aquellos procesos fundamentales

para que el negocio 0 empresa exista, y por tanto tienen una relacion directa con el usuario.
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Los procesos que se pueden calificar como criticos son aquellos que permiten que la
empresa tenga funcionalidad y que a su vez no se pueda prescindir de eso, caso contrario la

empresa dejaria de funcionar.

Una vez que se ha identificado los procesos principales de la organizacién, el siguiente
paso es la seleccién de aquellos que resultan prioritarios o estratégicos para concentrar en
ellos los esfuerzos de analisis y la eleccion de estrategias de cambio, procesos que al mejorar
generen procesos multiplicadores o amplificadores en el resto de la organizacion. (Medina,
2005).

2.2.1.7.8 Mejora Gradual de Procesos.

La mejora gradual de procesos contribuyen decisivamente a optimizar la efectividad y
eficiencia de las organizaciones empresariales, por lo que las organizaciones innovadoras,
una vez superados los problemas, a ponderarlos y buscar la oportunidad de mejorar. (Mora
2006).

Una vez que se ha elaborado e implementado un manual de gestién por procesos, una
organizacion innovadora y lider en el mercado mejorara continuamente con la finalidad de

lograr eficiencia y eficacia ademas de satisfaccion de sus usuarios.

2.2.1.7.9 Modelo de gestidn por procesos.

“La gestién por procesos no es un modelo ni una norma de referencia, sino un cuerpo
de conocimiento con principios y herramientas especificas que permiten hacer realidad

de que la calidad se gestiona” (Pérez, 2010, p. 45)

Por otra parte en la publicacién del Instituto Superior de Formaciéon del Profesorado
(2005) considera quela gestion por procesos esta basada en aplicar sistemas de gestion de
la calidad a la gestion de las actividades que integran los mismos, buscando su eficiencia y
eficacia, identificando los responsables y desarrollando las correspondientes actuaciones de

mejora en base a la informacion relevante obtenida en el seguimiento y control de los mismos.

2.2.1.7.10 Manual de gestidn por procesos.
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Segun la Universidad Politécnica de Valencia (2011), menciona que el manual de
gestidn por procesos es un instructivo que evidencia las actividades y la forma de realizarlas,
tomando en cuenta tiempo, costos y recursos y basada en criterios de planificacion, ejecucion,

medicidn, seguimiento, revision y actualizacion.

2.3 Definicién de Términos Béasicos (Marco Conceptual)

Cadena de valor

“Es una herramienta basica para diagnosticar la ventaja competitiva y encontrar los
medios de crearla y mantenerla, pero también puede contribuir de modo significativo

al disefio de la estructura organizacional”. (Porter, 2001, p. 12).

La cadena de valor en la VUE del GAD Municipal de Otavalo se ve plasmada en el
disefio de la estructura organica; tanto a nivel general como es el municipio, como de manera

particular en las existentes en cada unidad administrativa.

Cliente / Usuario

Es aquella persona o grupos de personas que recibe el producto o servicio de la
organizacion y que a cambio entrega un valor monetario que es un precio o una tasa

en caso de que el beneficiario es un usuario. (Aguilera & Morales, 2011, p. 23)

La municipalidad por ser una institucién puablica recibe a un sinnimero de ciudadanos
gue requieren efectuar tramites; por lo que la interaccién de la institucién con los usuarios es

permanente, en todas sus dependencias.

Diagrama de flujo

Es la representacion gréfica de la secuencia de los pasos que conforman un proceso,
sirve para determinar el funcionamiento del proceso, mostrando claramente las
actividades o areas en las cuales se podrian producir cuellos de botella o
improductividades, desde su comienzo hasta la obtencion de resultados. (Yépez, 2009,
p. 54)
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Dentro de la institucion existe diferentes unidades; cada una especializada en brindar
un servicio, el mismo que pudiera ser interno o externo; en donde es responsabilidad del
departamento de planificacién conjuntamente con cada director departamental elaborar los
diagramas de flujo, de acuerdo a sus actividades; las mismas que en su momento son

revisadas por el consejo municipal para su aprobacion

Estrategia empresarial

Es el conjunto de politicas y objetivos capaces de guiar y orientar el comportamiento
de la empresa en el largo plazo. También se la considera como la determinacion de la
posicién futura de la empresa, en especial frente a sus productos y mercados, su
tamanfo, su rentabilidad, su grado de innovacién, y sus relaciones con sus ejecutivos,

empleados e instituciones externas (Chiavenato, 2001, p.71).

La estrategia empresarial se aplica a nivel publico como privado; y en el caso del
Municipio de Otavalo, se refleja en el Plan de Ordenamiento Territorial que cada Gobierno
Auténomo Descentralizado tiene la obligacion de elaborar esta herramienta de gestion, con
planes, programas y proyectos susceptibles de ser monitoreados y evaluados; y que a su vez

contribuyan al Plan Nacional del Buen Vivir.

Gestién por procesos

La gestion por procesos se basa en la modernizacion de los sistemas como un
conjunto de mecanismos interrelacionados mediante vinculos causa — efecto, y cuyo
proposito es asegurar que todos los procesos de una organizacién se desarrollen de
forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfaccién de todas las partes
interesadas. (Marifio, 2001, p.12)

La gestidén por procesos es un elemento que existe; pero que ya no se ajusta a los
requerimientos ciudadanos y a los grandes intereses municipales; por lo que en este trabajo

investigativo es menester el disefiar una propuesta en este sentido.

Grupos de interés
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Son todas aqguellas personas, o grupos de personas, a los que va dirigido el proceso.
Incluye, dependiendo el caso a, accionistas, clientes, proveedores, otras areas de la
organizacion, la sociedad en general, etc. (Aguilera & Morales, 2011, p.46)

En el caso del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del canton Otavalo, el
grupo de interés es sin lugar a duda la ciudadania; ya que como ente publico debe ser el
organismo promotor y gestionador de obras que contribuyan directamente al bienestar social.

Indicador

Son mediciones de magnitud bajo un criterio previamente definido, que en el caso de
la planificacién considera variables que son criticas para el éxito del proceso, el mismo
gue debe contener calidad, cantidad y tiempo; para que sea susceptible de

seguimiento. (Yépez, 2009, p.62)

Los indicadores, dentro de los distintos proyectos del Municipio de Otavalo, son
indispensables, ya que en cualquier propuesta técnica se requiere de estos, para hacer
seguimiento y evaluacion; y en el caso particular de la Ventanilla Unica Empresarial se
requiere el planteamiento de indicadores que permitan evaluar constantemente su

rendimiento.

Indicadores de gestion

Es la relacién entre variables (cualitativas o cuantitativas), que permite observar la
situacion y las tendencias de cambio generadas en el objeto observado, respecto a las

metas previstas e influencias esperadas. (Beltran, s/f, p.28).

Los indicadores de gestion son manejados principalmente por la unidad de
Planificacion Estratégica que mide el accionar de cada una de las dependencias sobre las
programaciones de base; sin embargo cada una de las Unidades como es el caso de la
Ventanilla Unica Empresarial requieren de una medicion constante de sus indicadores para

medir su gestion respecto a sus metas planteadas.

Ingenieria del valor
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Es una metodologia para resolver problemas y/o reducir costos, al mismo tiempo que
mejora los requerimientos de desempefio, también conocido como calidad. (Yépez,
2009, p.64)

La ingenieria de valor en el GAD es inexistente; ya que las autoridades anteriores
tenian un modelo de desarrollo cantonal, que en los actuales momentos ha sido descartado;
y recién se esté en el re disefio de los procesos, con la finalidad de promover el uso eficiente

de los recursos.

Manual de procesos

Es un documento que describe textualmente todos los procesos inter funcionales de
la organizacion con todos sus componentes basicos: contenido, objeto, alcance, definicién de
términos, mapa de entradas, mapa de salidas, recursos y controles de los procesos

gobernantes, claves y de apoyo.

Politicas empresariales

Son los medios por los cuales se logran los objetivos estratégicos. Las politicas
incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos con el propésito de apoyar

los esfuerzos de consecucion de los objetivos. (Tejada, 2003, p.57)

Las politicas empresariales a nivel de la institucion publica municipal en la planificacion
estratégica, son de gran importancia puesto que permite contribuir y apoyar al cumplimiento

de los objetivos planteados a nivel organizacional.

Proceso
Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactian, los cuales
transforman elementos de entrada en resultados, es decir desde los in puts que sufren
un mecanismo transformador y resultan en outputs. (Yépez, 2009, p.69)
Los procesos a nivel municipal estan presentes en todas aquellas actividades propias

de su gestion, por lo que constantemente hay procesos de entrada y de salida; por ejemplo

en el caso de la VUE uno de los procesos de entrada es la solicitud para registro de Propiedad
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Intelectual; y el proceso de salida o el resultado es la notificacion favorable o no, dependiendo
de la documentacion de soporte.

Procesos gerenciales

Son los procesos de planificacién y control que contribuyen a la direccion de la
empresay tienen relacion directa con su mision, porque a través de su gestion cumplen

los fines de la creacién de la organizacion. (Yépez, 2009, p.73)

A nivel de las diferentes direcciones de la municipalidad se maneja los procesos
gerenciales, de tal manera que permite contribuir con el cumplimiento de la misién

institucional.

Procesos clave y operativos

Son los procesos que generan salidas y tienen impacto alto sobre la satisfaccion del

cliente como la investigacion y desarrollo. (Yépez, 2009, p.73)

Los procesos clave y operativos se evidencias dentro de la planificacion estratégica, y
son claves porque son aquellos fundamentales y representan la razén de ser del GAD
municipal; en tanto que los operativos son aquellos complementarios que toda organizacion
cuenta para trabajar los procesos claves; por ello se hace indispensable que la Ventanilla

Unica Empresarial tenga bien definidos e identificados este tipo de procesos.
Procesos de apoyo
Son todos los procesos internos que dan sustento a los procesos operativos y a los
gerenciales, por lo que estan presentes en todas las actividades que se realicen dentro
de la organizacion. (Yépez, 2009, p.74)
Los procesos de apoyo constituyen los recursos propios de la organizacién, en este
caso estdn definidos por el talento humano, el departamento financiero, entre otros

relacionados.

Ruta de calidad
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Es la mejora permanente de los procesos y permite reducir costos de no calidad y
costos evitables; para ello se fundamenta en conseguir que los procesos sean mas
eficaces, minimizar el uso de recursos, garantizar la adaptabilidad de los procesos y
desarrollar nuevas estrategias a través de los procesos. (Roure, Mofiino, & Rodriguez,
2002, p.87)

La ruta de calidad indica el camino que puede llevar més rdpidamente al resultado; y
en este trayecto puede reducirse costos y tiempo; aspecto que aun no ha sido identificado al
100% dentro de las diferentes unidades de la municipalidad, como es el caso particular de la

Ventanilla Unica Empresarial.

Valor agregado

Es la percepcién que tiene un cliente o usuario sobre la capacidad de un producto o
servicio de satisfacer su necesidad, y que a través del tratamiento del valor agregado
es el mecanismo que permite estudiar las diversas posibilidades de innovar el producto

y garantizar un mayor grado de satisfaccion. (Yépez, 2009, p.75)

El valor agregado dentro de los procesos internos de la VUE esta ausente; ya que las
planificaciones anteriores requieren actualizarse; y ademas el nimero de usuarios de los
servicios municipales ha experimentado un crecimiento que ha colapsado los recursos

institucionales.

Valores esenciales

Son postulados primordiales y duraderos de una organizacion. Conjunto de principios
inspiradores intemporales y que tienen un valor intrinseco para sus miembros.

(Harvard Business Review, 2000, p. 21)

Los valores esenciales del GAD Municipal de Otavalo se encuentran explicitos en el
marco de la filosofia corporativa institucional, en los que destaca el trabajo honesto, la
atencion amable, la optimizacion de recursos y el servicio ciudadano; entre los mas

principales.
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En este sentido, la VUE es una dependencia que cumple roles especificos dentro de

la gran institucionalidad; y que a su vez cuenta con valores que se practican en las acciones

cotidianas de la unidad.

2.4

Ho:

2.5

Sistema de Hipdtesis

La calidad en la atencién a los usuarios de los servicios de la Ventanilla Unica
Empresarial del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén
Otavalo, mejoraréa su eficiencia en cuanto se implemente un modelo de gestion

por procesos.

Sistema de Variables

Gestién por procesos: Variable independiente

Calidad: Variable Dependiente

Calidad = f (gestion por procesos)

2.5.1 Conceptualizacion.

Gestion por procesos

Es el mecanismo que ayuda a identificar qué se requiere hacer para obtener los

resultados planteados; y para ello es necesario distinguir al responsable, los recursos a

emplearse, las metodologias de procesos y los programas de inicio de los procesos.

Calidad

La calidad es una conceptualizaciéon del usuario, basada en la experiencia actual del

cliente con los productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o no

establecidos, consientes 0 inconscientes, técnicamente operacionales o enteramente

subjetivos. Y siempre representando un blanco movil en un mercado competitivo.
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CAPITULO 1l

MARCO METODOLOGICO



3.1

Nivel de la Investigacion

Los niveles de investigacion tienen el rol de monitorear el proceso constructivo del

problema o fendbmeno de estudio; y entender el mecanismo para la resolucion o planteamiento

de la propuesta; en este sentido se ubican los siguientes niveles:

3.2

Nivel exploratorio. Este nivel ayuda a precisar el verdadero problema de
investigacion, por lo cual filtra toda la informacion y ayuda al investigador a sintetizar

en una sola idea el problema de estudio.

Nivel descriptivo. La descripcion, como nivel de investigacion ayuda a analizar el
problema desde varias perspectivas; por lo que es fundamental para entender la
temporalidad del problema y plantear alternativas sostenibles de solucién, ajustadas a
la realidad de los protagonistas.

Nivel relacional. Este nivel se aplic6 en la presente investigacion, incluyendo una
demostracion con medidas de la estadistica inferencial, que permite establecer la

relacién entre la variable explicada y la variable explicativa.

Nivel explicativo. Este nivel si se aplicé en la investigacion, ya que consiste en
analizar la relacion entre la calidad versus la gestién por procesos; por lo que el

planteamiento al respecto fue: Calidad = f (gestidén por procesos)

Nivel aplicativo. Este nivel si se efectia en la investigaciéon, en virtud de que el
proceso mismo del trabajo incluye la realizacién de una propuesta que se convierta en
la herramienta de gestiobn para lograr la calidad en los servicios mediante una

adecuada gestion por procesos.

Disefio de la Investigacién (Tipo de la investigacion)

La investigacién se considera como un estudio de disefio no experimental, que plantea
el estudio del problema desde una base de estadistica descriptiva, sin embargo se

plante6 demostraciones de estadistica inferencial.
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e Ademas, el presente informe fue de corte transversal, ya que se inicié a mediados del
2013, y culmind en el tercer trimestre del afio 2014, por lo que los resultados,

conclusiones y recomendaciones pertenecen a esta temporalidad.

e Por el tipo de investigacion, esta se encuentra dentro de la categoria explicativa;
porque estuvo orientada a visualizar las causas y efectos de los problemas,
debilidades y amenazas que giran en torno a la calidad de los servicios que presenta

la Ventanilla Unica Empresarial del Municipio de Otavalo.

o El enfoque de la investigacion fue cualitativo, porque describe el problema con sus
detalles de origen; también responde al analisis cuantitativo, porque la recoleccién de
la informacién se realiz6 con estudio de frecuencias y porcentajes; y también es
propositiva; porque una vez que se detecté y analizé profundamente el problema de la
unidad de estudio, se realizé una alternativa de solucién, que en este caso fue el

disefio de un modelo de gestion por procesos para la Ventanilla Unica Empresarial.

3.3 Método de la Investigacion
Método Inductivo

A palabras de (Bernal, 2006, p. 56) dice: “El método se inicia con un estudio individual

de los hechos y se formulan conclusiones universales que se postulan como leyes,

principios o fundamentos de una teoria”

La induccién como método de investigacion se vio plasmada en las conclusiones
generales del estudio, ya que son un resumen de lo que el proyecto generaria cumpliendo las
condiciones que se describan.

Método Deductivo
Para (Baena, 2009, p. 46), indica: “De una norma general, se deducen

comportamientos individuales o particulares. La experiencia y el conocimiento para

trazar hipétesis es el ejemplo mas claro de la aplicacion de esta metodologia”
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El método deductivo se vio reflejado en todo el proceso de construccion del proyecto;
desde el diagnéstico situacional hasta llegar al problema diagnéstico.

Método Analitico

En este método se distinguen elementos de un fenbmeno y se procede a revisar
ordenadamente cada uno de ellos por separado; a partir de la experimentacion y el
analisis de un gran nimero de casos, se establecen leyes universales. (Rodriguez,
2005, p. 29)

El método analitico estuvo presente en todos aquellos aspectos que se interprete la
informacién primaria extraida a través de la aplicacién de los diversos instrumentos de

investigacion.

Método Sintético

Para (Bernal, 2006, p. 57), dice: “Este método consiste en integrar los componentes

dispersos de un objeto de estudio para estudiarlos en su totalidad”

La sintesis se utilizé en el momento de realizar el marco teérico porque se tomaran las
ideas centrales de cada uno de las fuentes que se consulten, pero se anotara Unicamente los
criterios que se ajusten a la realidad del entorno donde tendra lugar la nueva unidad

productiva.

3.4 Operacionalizacién de Variables

Tabla 1. Operacionalizacién de Variables

Objetivo Variable Dimensiones Instrumento e
informantes

Analizar la calidad y el valor percibido | Calidad del | Optimizar recursos de la | Encuesta:
por los usuarios de forma que a éste | servicio VUE vy garantizar la | Usuarios
le resulte agradable trabajar con la satisfaccion del usuario
Ventanilla Unica Empresarial. por el servicio recibido
Efectuar un levantamiento de | Levantamiento Metodologias para | Encuesta /
procesos de todos los servicios que | de procesos levantar procesos en la | Ficha de

internos de la Ventanilla Unica

Empresarial.

brinda la Ventanilla Unica VUE observacion
Empresarial.

Definir  actividades con  valor | Valor agregado | Crear actividades | Encuesta:
agregado, para reducir los costos integrales y oportunas Usuarios
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de mejoramiento continuo, de
manera que permita alinear los
procesos con los objetivos
estratégicos de la VUE.

y de integralidad

Determinar los plazos de respuesta | Respuestas Optimizar los recursos | Encuesta:
Optimos a los tramites ciudadanos, | 6ptimas de la institucién y del | Usuarios
propugnando su consecutiva usuario

reduccién, acorde a los

requerimientos de la calidad total.

Disefiar un manual de gestion de | Gestién por | Diagramar los procesos | Encuesta:
procesos para la puesta en marchay | procesos con enfoques de calidad | Usuarios

Fuente: Investigacion diagnoéstica

35 Poblacion y Muestra

3.5.1 Poblacién.

La poblacion esta compuesta por las personas que visitan la Ventanilla Unica Empresarial que

en promedio son 2832 personas por mes; y bajo este concepto, al ser un nimero mayor a 200

unidades, la metodologia recomienda aplicar un estudio muestral.

3.5.2 Muestra.

Foérmula del calculo muestral

n=PQN(N-1)/E2K2+PQ

En donde,

n = Tamafio de la muestra Dato desconocido
P = Probabilidad de ocurrencia 0,5 0,5

Q = Probabilidad de no ocurrencia 0,5 0,5

N = Tamafio de la poblacién 179

E = Error de Muestreo 5% 5%

K = Coeficiente de correlacion de error estimado en 2 2

Reemplazando los valores, se obtuvo lo siguiente:

n=0.5 x 0.5 x 2832(2832-1)/0.520.52+0.5 x 0.5

n=351 encuestas
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Como resultado de la aplicacion de la formula muestral, esta recomienda aplicar 351
encuestas a personas que requieren los servicios de la Ventanilla Unica Empresarial del

Municipio de Otavalo.

3.6 Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de la Informacién

Dentro de las técnicas e instrumentos necesarios para realizar la investigacion se

consideraron las siguientes:

Tabla 2. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de informacion

Técnica Instrumentos Caracteristica
Encuesta Cuestionario Formulario con preguntas cerradas, con varias
estructurado de | opciones de respuesta que consideren los
encuesta planteamientos de las variables e indicadores

Observacioén | Ficha de Observacién | Ficha que recoge aspectos particulares, sobre temas

gue requieren mayor profundidad de analisis.

Fuente: Investigacién directa

El instrumento de encuesta se encuentra en el respectivo anexo de la investigacion.

3.7  Técnicas de Procesamiento y Analisis de la Informacién

La informacion obtenida, producto de la investigacion se proceso6 con la ayuda del
paquete estadistico sobre la base de la estadistica descriptiva, dando como resultado las

tablas de salida elaboradas para el efecto.
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CAPITULO IV

PROPUESTA



4.1. Introduccién ala propuesta

La realizacién de la presente propuesta se enmarca dentro de los objetivos especificos
del estudio; ya que a lo largo de la investigacion se ha fundamentado desde el enfoque tedrico
la importancia de los procesos en la generacién de valor agregado y la busqueda de la calidad;
estos dos como elementos primordiales para que desde la institucionalidad se gestione e
innove nuevos mecanismos que le permitan cumplir las expectativas de los usuarios de la

variada gama de servicios.

Adicionalmente, debido a que las actuales politicas, tanto a nivel municipal como a
nivel de las distintas dependencias, se quiere lograr un contacto directo con el usuario y que
éste a su vez perciba los cambios; al interior del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del cantén Otavalo, se ha emprendido con la tarea de revisar los procesos internos
y detectar aquellas falencias que limitan la calidad del servicio; en tal virtud este trabajo
contribuird con la actualizacion de los diferentes procesos, acoplandolos a la necesidad del

usuario.

En este contexto, para realizar la investigacion se analiza la calidad y el valor percibido
por parte de los usuarios, aspectos recogidos en una encuesta que sistematiza las opiniones
de los usuarios. Posteriormente se efectlia el levantamiento de procesos, en donde a través
de un mapa de procesos se los identifica de acuerdo al rol que cumplen dentro de la
organizacion. Después se definio las actividades con valor agregado, las cuales son las que
producen un output institucional hacia el usuario; pero también fue necesario definir los plazos
Optimos que requiere cada uno de los procesos; lapsos que precisamente fueron establecidos
bajo el supuesto de que la organizacion se encuentra en plena operatividad; y finalmente se
requirié disefiar un manual de gestién por procesos que describe la manera adecuada de

atender los requerimientos ciudadanos.

4.2. Andlisis de la calidad y el valor percibido de los usuarios

Con el fin de conocer el valor percibido por los usuarios en relacion al servicio brindado
por la Ventanilla Unica Empresarial, se establecié una encuesta que permite obtener varios
parametros indispensables para el desarrollo de la presente propuesta. Para ello posterior a
su aplicacion se procedio a realizar el Andlisis e Interpretacién de los datos obtenidos, mismos

gue se detallan a continuacion.
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4.2.1. Analisis e Interpretaciéon de los Datos.

1. ¢Hace qué tiempo conoce la Ventanilla Unica Empresarial?

170

100

50
31

Menos de un afio Entre uno y tres afios Mas de tres afios Primera vez que utiliza
los servicios de la WUE

Figura 5. Tiempo que conoce la VUE
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

La Ventanilla Unica Empresarial fue una iniciativa del Consejo Municipal del Cantén
Otavalo conjuntamente con la cooperacién del Banco Interamericano de Desarrollo BID en el
afio 2009 se cristaliz6 este proyecto; que a la actualidad tiene 6 afios de vida institucional; y
se puede decir que 5 de cada 10 encuestados conocen la existencia de la VUE, por lo que
esto significa un posicionamiento efectivo de esta dependencia en la mente del usuario de

este servicio complementario.

2.  ¢Cual es el tltimo tramite que realiz6 en la VUE?

100

15 10 1z

SR EPI SERCOP PRO ECUADOR MIPRO Otro

Figura 6. Realizacion de tramites en la VUE
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

La Ventanilla Unica Empresarial tiene como mision fundamental la de facilitar el acceso

a empresas y personas naturales a los servicios del sector publico y privado que contribuyan

a la formalizacion y al mejoramiento de la gestion de las unidades productivas del canton y la

provincia; en ese sentido se ofertan los servicios que se han llegado a través de un acuerdo
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con otras instituciones, tal es asi que el SRI es una de las entidades que ha tenido mayor
aceptacion, esto indica que en el cantdn existen personas que tienen una actividad econémica
formal que precisamente contribuye al desarrollo local y nacional; pero aparte de este
lineamiento el segundo servicio que tiene mayor afluencia de usuarios es el relacionado con
el IEPI, es decir que en la poblacion Otavalefia, como la aledafia al cantén ha buscado tramitar
la busqueda fonética de marcas, partes de invencion, disefios industriales, el registro de
marcas, registros de obras literarias, tramites de registro de bases de datos obras
audiovisuales y programas de ordenador, inscripcion de contratos sobre bases de datos obras

audiovisuales y programas de ordenador, entre los mas principales.

3. En el servicio (pregunta 2), la VUE le ayud6 a usted con un seguimiento y
monitoreo:

201

100

Siempre A veces Mumnca

Figura 7. Seguimiento y monitoreo del servicio.
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

De las respuestas recolectadas; se puede decir que el 75% de usuarios ha recibido un
acompafiamiento durante la realizacion de actividades que demanda el servicio solicitado; por
lo que desde la Ventanilla anica Empresarial se ha identificado una actitud de servicio, con
dos criterios elementales: 1) la atencién oportuna e integral de los usuarios externos, y, 2) el
enfoque de servicio para la busqueda de calidad; aspectos de gran importancia para que se
pueda lograr una satisfaccion del cliente; pero asi como se resaltan aspectos muy favorables,
también se han identificado casos en donde las practicas de seguimiento y monitoreo de los
trdmites solicitados a la VUE han sido represados, causando malestar y retraso en el usuario;
aspectos que deben mejorarse para tener un mejor grado de satisfaccion por parte del grupo

beneficiario.

4. Estade acuerdo con que la VUE debe mejorar su organizacion interna
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20

Totalmente de acuerdo Indiferente Nada de acuerdo

Figura 8. Mejorar la organizacion interna
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

Si bien es cierto que la Ventanilla Unica Empresarial durante estos seis afios de gestion
ha podido implementar servicios de alta demanda ciudadana, teniendo visitas mensuales
promedio de 2800, se ha visto limitada en su capacidad operativa, y esto es justamente la
opinién del publico, ya que la mayoria de estas personas consideran de que es necesario un
cambio en la organizacion interna, debido a que por razones presupuestarias de la propia
institucion y por razones politicas de la administracion actual se ha evidenciado un recorte de
presupuesto y también un cambio de personas que cumplian esta funcién por personal nuevo
que aun no se adapta a la dinAmica del servicio; razones fundamentales que agravan la
situacion de los procesos internos; generando un ambiente poco favorable para los usuarios

que buscan servicios de mejor calidad.

5. La VUE le brinda asesoria técnica
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Figura 9. Asesoria técnica
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

En relacion a la asesoria técnica los usuarios consideran que a veces se brinda este

plus por parte del capital humano que labora en la Ventanilla Unica Empresarial, y la razén
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fundamental para este cambio de actitud es porque en estos Ultimos meses ha existido una
inestabilidad laboral y debido a que el personal y los recursos son limitados para atender cada
una de las demandas y requerimientos de la sociedad, por lo que a pesar de los esfuerzos de
los trabajadores, esto es insuficiente para cubrir las expectativas de los usuarios.

6. ¢Como calificalos servicios que presta la VUE?

246

Muy bueno Ni bueno, ni malo Muy malo

Figura 10. Calificacion de los servicios de la VUE
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

Si bien es cierto, la calidad del servicio ha disminuido, comparada con la que
inicialmente se prestaba; alin es mucho mejor que el que brindan las propias instituciones por
lo que el usuario, a pesar de las limitaciones que puedan presentarse en la Ventanilla Unica
Empresarial, se siente satisfecho; pero como ya se ha considerado en los planteamientos
anteriores; aln hay cosas que mejorar, para garantizar la calidad del servicio institucional a
favor de los beneficiarios.

7. La VUE le informa constantemente sobre el transcurso de su tramite:
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Siempre A veces Nunca

Figura 11. Informacién y seguimiento de tramites en la VUE
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

Al parecer de los usuarios de la VUE se observa que generalmente no reciben un
seguimiento de los tramites realizados en esta dependencia publica; por lo que los usuarios
tienen que acercarse en reiteradas ocasiones a la institucion para pedir informacién de su
proceso; esta novedad se da en aquellas solicitudes en que la VUE cumple un rol de
intermediacion, como los relacionados con el IEPI, en donde en la VUE se actda como
interlocutor entre el usuario y la institucion publica; es decir solicita documentos de respaldo
y entrega la informacion; luego de un periodo el IEPI devuelve la documentacién con su

respectiva certificacion.

8. Mas alla del servicio, integralmente usted se siente satisfecho/a por la atencién

recibida:
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Siempre A veces Nunca

Figura 12. Integralidad del servicio
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.
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En términos generales los usuarios perciben que los servicios de la VUE, (con sus
limitaciones) si son positivos y causan bienestar en quienes requieren realizar un trdmite en
esta dependencia publica; pero a pesar de los esfuerzos hay personas que luego de percibir
los servicios de la VUE no sale completamente satisfecho, y como se argumentaba en la
respuesta de los encuestados, tal malestar se originaba en los tiempos que tomaba realizar
los tramites y en otras ocasiones por falta de organizacién interna que hacia que se traspapele

la informacién.

9. Consideraque la VUE le ayuda a optimizar su tiempo
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Siempre VELES Numca

Figura 13. Optimizacion del tiempo
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

En la misma linea de razonamiento que el planteamiento anterior, en este caso a pesar
de las restricciones propias a nivel institucional y operativo, los usuarios consideran que los
servicios de la VUE si les ayuda a reducir su tiempo, esto es porque las que tienen oficinas
en Otavalo o en la capital provincial, lbarra o Quito, generalmente estan colapsadas,
demandan tiempo de traslado y mayor cantidad de recursos; es por eso que la ubicacion de

la VUE se ha convertido en estratégica para la realizacion de tramites internos.

10. De acuerdo a la percepcion del servicio recibido, considera que el personal de

la VUE esté preparado para brindarle una atencién con calidad
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128

Si No

Figura 14. Personal preparado para atencion al usuario
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

La percepcion de los usuarios externos de los servicios de la VUE consideran que el
personal si esta preparado para atender de manera eficiente sus requerimientos, pero a pesar
de aquello consideran que los sistemas operativos no son los mas adecuados y los mas agiles,
por lo que limita el accionar de calidad que pueden tener los trabajadores; ademas el depender
de otras instituciones en ocasiones ha generado descoordinacion en tiempos de emision de
certificados, lo que causa malestar en los usuarios que acuden a la VUE por una atencién

oportuna.

11. Considera que la VUE debe ampliar la vigencia de sus servicios con los

organismos publicos y privados

5 Mo

Figura 15. Mantener los acuerdos para la prestacion de servicios
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

La gran importancia de los servicios que presta la Ventanilla Unica Empresarial, han
constituido que esta dependencia se vuelva indispensable para los habitantes del cantén

Otavalo o de sus alrededores; ya que por la variedad de acuerdos es también requerida por
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usuarios de toda la provincia de Imbabura, de Carchi y del norte de Pichincha; y en este mismo
sentido se debe estar pendiente de la renovacion de los convenios interinstitucionales para
evaluar el impacto de sus servicios y en la medida de lo posible proponer estrategias de

mejoramiento integral, para el bienestar de los usuarios.

12. Indique los servicios que la VUE deberia ampliar, paralograr un servicio integral
y de calidad:
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102

49
37
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Regulacion de Cursos de compras publicas  Cursos de gestidn de Acompafamiento en
comerciantes informales proyectos emprendimientos
productivos

Figura 16. Ampliacion de servicios
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios

Al parecer de los usuarios de los servicios de la VUE, consideran que un gran aporte
que pudiera efectuar esta dependencia es el de realizar procesos de capacitacion,
especialmente en tematicas relacionadas como la contratacion publica, y la razén de ser es
porgque toda institucién del Estado se encuentra obligada a efectuar contrataciones a través
del portal de compras publicas; por lo que el aporte de la VUE seria en la parte cognitiva de
los usuarios asi como la posibilidad de generar fuentes de ingreso al potencializar las
capacidades de las personas. Por otra parte, otro grupo de usuarios consideran que se deben
iniciar cursos para la gestion de proyectos, porque en politica publica que para realizar
inversiones publicas o privadas se requiere la formulacién de proyectos; y a través de estas
iniciativas también se pueden contribuir al desarrollo cantonal, aprovechando el capital

humano local.

13. Cree que la VUE necesita mayor difusion de los servicios que oferta
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Totalmente de acuerdo Indiferente Nada de acuerdo

Figura 17. Difusion de los servicios de la VUE
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios.

Segun los encuestados, la VUE requiere una mayor presencia en el publico meta, ya
gque existen muchas personas que no conocen la existencia de esta dependencia; o tienen
leves referencias de los servicios prestados; razén por la cual consideran que la VUE
individualmente o con la presencia institucional den a conocer los servicios que prestan, con
la finalidad que la ciudadania acuda masivamente a solicitar servicios que le ayudan a

optimizar el tiempo y sus demas recursos.

14. Considera que la VUE transmite una imagen institucional confiable, eficiente e

innovadora para sus usuarios.
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Si No No sabe

Figura 18. Imagen institucional confiable
Fuente: Encuesta aplicada a usuarios

Gran parte de los encuestados consideran que la VUE goza de una imagen
institucional que irradia confiabilidad a la ciudadania; ya que es una dependencia municipal y
gue desde su existencia se ha dado a conocer por las alianzas estratégicas que ha tenido con

otras instituciones, para dar servicio y respuesta apropiada desde las necesidades de la
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localidad; y a pesar de que han existido conflictos en pro de conseguir su mision; su presencia

ha generado confianza en la mayoria de los usuarios.

Conclusién de la encuesta

En resumen, los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios de la Ventanilla
Unica Empresarial indican que esta es una dependencia que se ha logrado posicionar en la
mente de los usuarios y que durante estos tres Ultimos afios, la concurrencia del puablico ha
sido masiva; especialmente por solicitar asesoria en tramites relacionados con el Servicio de
Rentas Internas y con el Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual; en esta parte hay que
destacar ademas que el personal que atiende los requerimientos ciudadanos esta preparado
en los procedimientos internos y que a pesar de las limitaciones internas que existen, los
usuarios se sienten satisfechos por la integralidad con la que son atendidas sus inquietudes,
por lo que sugieren que los servicios actuales se mantengan y en la medida de lo posible se

firmen nuevos acuerdos con otras instituciones para ampliar la oferta.

Por otra parte, los usuarios también reconocen que la afluencia masiva de solicitudes
en muchos de los casos hacen que los recursos disponibles en la Ventanilla Unica Empresarial
sean insuficientes para atender la gran demanda ciudadana. Al mismo tiempo recomiendan
que dentro de la institucidon se plantee una reorganizacion de recursos y se actualicen los
procesos, ademas que se espera que exista un seguimiento constante a los tramites de los

usuarios.

Asi finalmente con la aplicacion de esta encuesta se determina que gran parte de los
usuarios consideran que la VUE goza de una imagen institucional que irradia confiabilidad a
la ciudadania; y a pesar de que han existido conflictos en pro de conseguir su misién; su

presencia ha generado confianza en la mayoria de los usuarios.

4.3. Identificacion de procesos de la VUE

En este apartado se realiz6 un levantamiento de cada uno de los servicios que se
brindan a través de la Ventanilla Unica Empresarial, del cual se obtuvo la siguiente

informacion:
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Ventanilla
Unica

Qpresarial

Figura 19. Actores en la Ventanilla Unica Empresarial
Fuente: Ventanilla Unica Empresarial, 2014

Una vez identificadas cada una de las Unidades Estratégicas del Negocio es

importante determinar los factores criticos de éxito que puede afectar o impulsar la calidad de
los servicios que presta la dependencia municipal.

e Factores Criticos de Exito en la Ventanilla Unica Empresarial

+Atencion oportuna
SRI *Generacion de tramites

*Certificacion oportuna
| E Pl +Calidad del servicio

P RO *Actualidad en normativa externa
*Oportuna calificacion de exortadores
ECUADOR

«Calificacion artesanal

MIPRO

Figura 20. Identificacion de los Factores Criticos de Exito
Fuente: Ventanilla Unica Empresarial, 2014
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Los Factores Criticos de Exito muestran que, la ausencia de cada uno de los servicios
propuestos puede afectar seriamente la funcién de la dependencia y su relacion con los
usuarios, por lo que es importante conocerlos y trabajarlos.

La identificacion de los procesos bajo la l6gica de la cadena de valor primero supone
el reconocimiento de aquellos procesos estratégicos, operativos y de apoyo; los mismos que
en su conjunto permiten definir el alcance de las actividades de la dependencia publicay a su

vez se constituyen como base integral de verificacion y evaluacion de los objetivos

institucionales planteados.

e Cadenade Valor

EJECUCION DE CAPACITACIONES

ESTRATEGICOS

PRESTACION DE SERVICIOS CON ALIADOS

Figura 21. Cadena de Valor de la VUE
Fuente: Ficha de observacion directa
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e Mapa de Procesos
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GESTION ADMINISTRATIVA FINANCIERA

GESTION COMUNICACIONAL

GESTION JURIDICA

PROCESOS DE APOYO

Figura 22. Mapa de procesos
Fuente: Ficha de observacion directa
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e |nventario de Procesos

OTAVALO

VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL

“
«VUE

ventanillainicaempresarial

CODIGO PROCESOS ACTIVIDADES
PG01.1 | Inicio
PG01.2 | Reunidn del equipo de trabajo de la VUE
PG01.3 | Andlisis del cumplimiento de actividades
GESTION DE LA PG01.4 |Realizacién del Plan Operativo Anual POA
PGOL DIRECCION: ) PG01.5 |Entrega del POA para revision y validacion
PLANIFICACION PG01.6 | Socializacidn del POA
ESTRATEGICA PGO01.7 | Observaciones
PG01.8 | Recepcion del POA para revision
PG01.9 |Informe favorable
PG01.10 | Autorizacion para aplicacion del POA
PG02.1 | Inicio
PG02.2 | Reunion del equipo técnico VUE
PG02.3 | Analisis de agenda
PG02.4 | Revision de cumplimiento de programaciones
GESTION DE LA PG02.5 |Novedades
PGO2 DIRECCION: PG02.6 | Reprogramacién de actividadesy recursos
SEGUIMIENTO Y PG02.7 | Elaboracion del informe mensual
EVALUACION PG02.8 | Entrega de informe a direccidn del area
PG02.9 | Recepcion del informe
PG02.10 | Informe favorable
PG02.11 | Recepcidn y sumilla del informe mensual
PG02.12
PG03.1 | Analisis de estadisticas
PG03.2 | Identificacion de la entidad
PG03.3 | Identificacion de servicios
PG03.4 | Solicitud de revision juridica
PG03.5 | Pertinencia juridica
PG03.6 | Continuidad con el proyecto
PG03.7 | Elaboracion del borrador de propuesta
PGO3 GESTION DE ALIANZAS: | PG03.8 |Reunidn con entidad
NUEVAS ALIANZAS PG03.9 | Revision de la propuesta
PG03.10 | Mejoras y ajustes
PG03.11 | Revision juridica
PG03.12 | Elaboracion proyecto definitivo
PG03.13 | Socializacion de proyecto en el pleno
PG03.14 | Acuerdo de firma de convenio
PG03.15 | Firma de convenio
PG03.16 | Fin de la capacitacion
PG04.1 | Inicio
A PG04.2 | Identificacion de necesidades u oportunidades institucionales
PG04 GESTION DE PG04.3 | Analisis de pertinencia
PROYECTOS

PG04.4 | Pertinencia legal

PG04.5 | Disponibilidad presupuestaria
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PG04.6 | Realizacidn de perfil de proyecto
PG04.7 |Informe y presentacion del proyecto al Consejo Cantonal
PG04.8 | Andlisis de pertinencia
PG04.9 | Planificacién y programacion del proyecto
PG04.10 | Implementacion del proyecto
PC05.1 | Atencidn de solicitud
PC05.2 | Revision de requisitos
PC05.3 | Aprobacion del nombre de la compaiiia
PC05.4 | Elaboraciéon de la minuta
PC05.5 | Elaboracion de escritura publica
PCOS CONSTI'I;L}CI(’)N DE PC05.6 | Inscripcién de escritura y nombramientos
COMPANIAS PC05.7 | Preparar documentos para la Superintendencia de Compafiias
PC05.8 | Entrega de documentos finales de constitucion
PC05.9 | Obtencion del RUC
PCO05.10 | Registro en la Superintendencia de Compafiias
PCO05.11 | Entrega de documentos al usuario
PC06.1 | Inicio
PC06.2 | Revisidon de proyectos y contrastacion con el cronograma
PC06.3 | Conformacion del comité de seguimiento
PC06.4 | Identificacion de requerimientos de recursos
PC06.5 | Solicitud de presupuesto para cubrir el costo de recursos
PC06.6 | Verificacion existencia de presupuesto
PCO6 EJECUCION DE PC06.7 | Distribucion de recursos
PROYECTOS PC06.8 | Conformacion de equipos de seguimiento de proyectos
PC06.9 | Realizacidn de informes evaluacion de proyectos
PC06.10 | Consolidacion de informes y reporte de novedades
PC06.11 | Socializacion con actores del proyecto
PC06.12 | Acta de socializacion del proyecto
PC06.13 | Sumilla de actas
PC0O7.1 | Requerimiento de capacitacion
PC07.2 | Identificacion de aliado estratégico
PC07.3 | Preparacion del documento del plan de capacitacion
PCO7 GESTION DE PC07.4 | Solicitud de apoyo en la capacitacion
CAPACITACIONES PC07.5 | Revision del plan de capacitacion
PC07.6 | Asignacion de recursos
PC07.7 | Preparacion y logistica
PC07.8 | Oficio de aceptacion de las partes capacitadoras
PC08.1 | Inicio
PC08.2 | Registro de participantes
PC08.3 | Recepcidn de pago - capacitacion
PC08.4 | Acreditacion de participantes
PC08.5 |Entrega de materiales
PC08.6 | Inicio de la capacitacidn
e EJECUCION DE PC08.7 | Fin de la capacitacién
CAPACITACIONES PC08.8 | Evaluacion a asistentes
PC08.9 | Cumplen parametros
PC08.10 Entrega d'el certificado de aprobacién del programa de
capacitacion
PCO8.11 Solicitud de certificado de asistencia al programa de

capacitacion
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PC09.1 | Atencidn de solicitud
PC09.2 | Apertura del portal SRl en linea
SRI - VERIFICACION - Seleccién item de consulta (Estado tributario, pago vehicular,
PC09 . PC09.3 .
CONSULTAS PUBLICAS obligaciones RISE)
PC09.4 |Resultados de consulta
PC10.1 | Atencidn de solicitud
PC10.2 | Recepcion de documentos
PC10.3 | Verificacion de informacion
PC10.4 | Llenar DIMM formularios
SRI - ASESORAMIENTO PC10.5 | Apertura del portal SRl en linea
PC10 TECNICO - DECLARACION | PC10.6 | Completar campos obligatorios(RUC y contrasefia)
EN LINEA PC10.7 | Rectificacién de datos
PC10.8 | Declaracion electronica exitosa
PC10.9 |Impresion de documentos de declaracién del portal del SRI
PC10.10 | Registro del usuario en la base de la VUE
PC11.1 | Atencion de solicitud
PC11.2 | Revision de requisitos
PC11.3 | Llenar formulario de busqueda de fonética
IR B PC11.4 |Escaneado de formulario
PC11 BUSQUEDA FONETICA — PC11.5 |Revisiony embalaje dg documentc?s
IEPI PC11.6 |Ingresar datos en matriz de atencién
PC11.7 | envio a oficina matriz quito
PC11.8 |Esperar 72 horas laborables para tener respuesta del tramite
PC11.9 | Entrega de certificados a usuario
PC12.1 | Atencidn de solicitud
PC12.2 | Revision de requisitos
PC12.3 | Llenar las solicitudes en linea www.iepi.gob.ec
PC12.4 | Llenar el formulario de registro
PC12.5 | Guardar la informacién en linea
PC12 REGISTRO DE SIGNOS PC12.6 | Generar vista previa del documento
DISTINTIVOS — IEPI PC12.7 | Generacion de comprobante
PC12.8 | Cancelacion de tasa en instituciones financieras
PC12.9 | Iniciar proceso de registro electréonico
PC12.10 | Subir comprobante de pago en PDF al sistema
PC12.11 | Llenar matriz de registro de atencidn
PC13.1 | Atencidn de solicitud
PC13.2 | Revision de requisitos
PC13.3 | Llenar solicitud en linea www.iepi.gob.ec
PC13.4 | Llenar formulario de derecho de autor, segln sea el caso
PC13.5 | Guardar la informacion en linea
PC13.6 | Generar vista previa del formulario
REGISTRO DE OBRAS DE PC13.7 | Generar comprobante de pago
PC13 DERECHO DE AUTOR — — -
IEPI PC13.8 | Efectuar pago en la institucién financiera
PC13.9 | Recepcion y embalaje de documento para envio a IEPI Quito
PC13.10 | Ingresar datos en matriz de atencién
PC13.11 | Recepcidn y validacion de documentos
PC13.12 | Entrega de certificado de autor al quinto dia
PC13.13 | Entrega de certificados al usuario
PC14 PC14.1 | Atencidn de solicitud
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PC14.2 | Llenar la matriz de usuario
PC14.3 | Ingresar con razon social o RUC
PC14.4 | Detalle de la actividad
PROECUADOR - PC14.5 | Exportador productor emprendedor otros
REGISTRO ARTESANO PC14.6 |Busqueda de contactos
EXPORTADOR EN PC14.7 | Detalle de exportacion/tipo de consulta
MATRIZ PC14.8 | envio de informacién a la Direccién Zonal 1
PC14.9 | Validacién de informacién
PC14.10 | Registro como exportador
PC15.1 | Inicio
PC15.2 | Atencidn de solicitud
PC15.3 | Registro de requisitos
PC15.4 | Registrar RUC en www.industrias.gob.ec
MIPRO - CERTIFICACION PC15.5 | Revisar clavey usgarlo e,n el correq electr?nlco personal
PC15 PC15.6 | Llenar el formulario en linea www.industrias.gob.ec
ARTESANAL — - — , -
PC15.7 | Validacién de informacion a través del sistema
PC15.8 | Envio en linea del formulario www.industrias.gob.ec
PC15.9 | Revisar la bandeja de entrada del correo electréonico
PC15.10 | Obtencion del RUA, imprimir el comprobante
PA16.1 | Inicio
PA16.2 | Deteccion de necesidad de talento humano en la VUE
PA16.3 | Elaboracion del perfil del recurso humano
PA16.4 | Solicitud de requerimiento de personal
PA16.5 | Recepcion de solicitud
PA16.6 | Disponibilidad presupuestaria
PA16.7 | Visto bueno
PA16.8 | Autorizacion para contratacion
PALG GESTION DE TALENTO PA16.9 | Publicacidon en medios para requerimiento de vacantes
HUMANO PA16.10 | Recepcion de carpetas, segun perfil solicitado
PA16.11 | Clasificacidn de perfiles apropiados para el puesto
PA16.12 | Prueba psicoldgica
PA16.13 | Aprueban
PA16.14 | Prueba técnica y entrevista
PA16.15 | Aprueban
PA16.16 | Declaratoria del ganador del concurso
PA16.17 | Firma del contrato
PA17.1 | Inicio
PA17.2 | Detencion de necesidades u otros recursos
PA17.3 | Elaboracion de listado de requerimientos
PA17.4 | Solicitud de requerimientos
GESTION PA17.5 | Disponibilidad presupuestaria
PA17 ADMINISTRATIVA PA17.6 | Visto bueno
FINANCIERA PA17.7 | Autorizacion para compra-contratacion de recursos
PA17.8 | Verificacion de recursos
PA17.9 | Determinacion de la formas de pago
Recepcidn de recursos
PA18.1 | Inicio
PALS GESTION PA18.2 | Elaboracion de requerimientos para el plan de
COMUNICACIONAL PA18.3 | comunicacional de la VUE
PA18.4 | Solicitud de requerimientos
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PA18.5 | Recepcidn de requerimientos
PA18.6 | Analisis de informacion
PA18.7 | Ajustesy observaciones
PA18.8 | Programacion y ejecucion
PA18.9 | Revision preliminar
PA18.10 | Ajustes y observaciones
PA18.11 | Mejoras de la propuesta de difusion
PA18.12 | Difusion del material informativo
PA19.1 | Inicio
PA19.2 | Solicitud de revision juridica de convenios y proyectos
PA19.3 | Recepcidn de solicitud
PA19.4 | Revision de material juridico respecto al requerimiento
. . PA19.5 |Ajustesy observaciones
PA19 GESTION JURIDICA PA19.6 | Redaccion de informe al pedido de la VUE
PA19.7 | Revisidon de observaciones y ajuste al documento final
PA19.8 Mejoramiento del proyecto y socializacion a los grupos de

interés

Figura 23. Inventario de procesos
Fuente: Ficha de observacion directa
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e Caracterizacion de Procesos

= VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL -
SR | = VUE

ventanillaGnicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE LA DIRECCION: PLANIFICACION

. CODIGO:PGO1 FECHA DE ELABORACION:  15-09-2015
ESTRATEGICA
FECHA DE LA ULTIMA REVISION: 15-09-

RESPONSABLE DEL PROCESO:COORDINACION VUE EDICION: PRIMERA 2015

OBIJETIVO: Definir las condiciones, elementos y actividades mas relevantes para la elaboraciéon del Plan Operativo Anual POA,

de tal manera que permita contar con direccionamientos claros para el buen funcionamiento de la Ventanilla Unica Empresarial.

ALCANCE:Inicia con la revisién del Plan Operativo Anual POA anterior y termina con el POA actualizado segun las necesidades de la

unidad.

CODIGO ORGANICO DE FINANZAS
PUBLICAS
PLAN DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL
PLAN NACIONAL DELBUEN VIVIR

) 4

PLAN OPERATIVO ANUAL DE LA DIRECCION ANO
ANTERIOR
B , PLAN OPERATIVO
GESTION DE LA
DIRECCION RNERE
INFORME DE ACTIVIDADES DE LA VENTANILLA PLANIFICACION ACTUALIZADO
UNICA EMPRESARIAL ) ESTRATEG'CA

TS f—

Inicio

Reunion del equipo de trabajo de la VUE PRESUPUESTO APROBADO/
Analisis del cumplimiento de actividades _ PRESUPUESTO PLANIFICADO
Realizacion del Plan Operativo Anual POA
Entrega del POA para revisidn y validacion
Socializacion del POA EQUIPOS
Observaciones

Recepcion del POA para revision
Informe favorable

Autorizacion para aplicacion del POA

METODO DE TRABAJO

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 24. Fichas de procesos Planificacién Estratégica
Fuente: Ficha de observacion directa
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MUMNICIPIO DE

o VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | A VUE
-

ventanillaiinicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE LA DIRECCION: SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

CODIGO:PG02

FECHA DE ELABORACION: 15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO:COORDINACION VUE

EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO: Definir las condiciones, elementos y actividades mas importantes para un correcto seguimiento y evaluacion

de cumplimiento del Plan Operativo Anual POA, que permita a su vez tomar correctivos a tiempo.

ALCANCE:Inicia con la revision del Plan Operativo Anual POA aprobado y finaliza con el informe de seguimiento

y cumplimiento.

CODIGO ORGANICO DE FINANZAS
PUBLICAS
PLAN DE ORDENAMIENTO TERRITORIAL
PLAN NACIONALDELBUEN VIVIR

\ 4

PLAN OPERATIVO ANUAL
APROBADO
GESTIONDE LA DIRECCION:
SEGUIMIENTO Y INFORME DE
EVALUACION SEGUIMIENTO Y
INFORME DE ACTIVIDADES EVALUACION
VUE
Inicio
.. . .. # DE REUNIONES DESARROLLADAS/
Reunion del equipo técnico VUE RECURSOS
Analisis de agenda # DE REUNIONES PLANIFICADAS
Revision de cumplimiento de programaciones
Novedades
Reprogramacion de actividades y recursos
Elaboracion del informe mensual
EQUIPOS

Entrega de informe a direccion del area
Recepcion del informe

Informe favorable

Recepcion y sumilla del informe mensual

METODO DE TRABAJO

Figura 25. Ficha de procesos Seguimiento y Evaluacién

Fuente: Ficha de observacion directa
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o VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL (
STAVALO < VUE

ventanillainicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE ALIANZAS: NUEVAS ALIANZAS [CODIGO:PGO03 ;Ec::ZZiELABORACION:
RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINACION VUE EDICION: PRIMERA :.Ec::Z[:)El;A ULTIMA REVISION:

OBIJETIVO: Definir las condiciones, elementos y actividades mas importantes que se deben considerarse en el proceso de

identificacion de nuevos aliados estratégicos que se integraran a la VUE con la finalidad de contar con una mayor oferta.

ALCANCE:Inicia con la revisidn del registro de servicios requeridos y finaliza con el convenio firmado.

CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION
TERRITORIAL, AUTONOMIA Y
DESCENTRALIZACION

REGISTRO DE SERVICIOS
REQUERIDOS

CONVENIO
FIRMADO

GESTION DE ALIANZAS:
NUEVAS ALIANZAS

OFICIO DE PETICION DEL
SERVICIO

Analisis de estadisticas

Identificacion de |la entidad

Identificacién de servicios NUMERO DE SERVICIOS IMPLEMENTADOS /
Solicitud de revisién juridica TOTAL EN NUMERO DE SERVICIOS REQUERIDOS POR EL
Pertinencia juridica PUBLICO

Continuidad con el proyecto

Elaboracidn del borrador de propuesta
Reunidn con entidad

Revisidn de la propuesta

Mejoras y ajustes MATERIALES DE OFICINA
Rewvisidn juridica

Elaboracion proyecto definitivo
Socializacion de proyecto en el pleno
Acuerdo de firma de convenio

Firma de conwvenio

METODO DE TRABAJO

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 26. Ficha de procesos Nuevas Alianzas
Fuente: Ficha de observacion directa
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MUNICIPIO DE

. A |
e VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL ‘4 VUE

ventanilladinicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE PROYECTOS

CODIGO:PG04

FECHA DE ELABORACION: 15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINACION VUE

EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA REVISION: 15092015

OBJETIVO: Establecer condiciones, elementos y actividades a seguir para la identificaciéon de necesidades y oportunidades

que permitan el desarrollo de proyectos que contribuyan al mejoramiento de los sectores productivos del cantén Otavalo.

ALCANCE:Inicia con laidentificacion de oportunidad para finalizar con la obtenciond e proyectos aprobados

INFORME IDENTIFICACIONE DE
NECESIDADES (IDEA DE
PROYECTO)

S

TERMINOS DE REFERENCIA |

Inicio

Identifcacion de necesidades u oportunidades institucionales
Analisis de pertinencia

Pertinencia legal

Dispanibilidad presupuesetaria

Realizacian de perfil de proyecto

Informe y presentacion del proyecto al Consejo Cantonal
Analisis de pertinencia

Planificacion y programacion del proyecto

Implementacion del proyecto

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION

TERRITORIAL, AUTONOMIA Y

DESCENTRALIZACION

4

- PERFIL DE PROYECTO

GESTION DE
PROYECTOS

DESARRALLADO

- CONVENIO O ACUERDO
» FIRMANDO

1+

EQUIPOS

METODO DE TRABAJO

Figura 27. Ficha de procesos Gestion de Proyectos

Fuente: Ficha de observacion directa
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+ NUMERO DE PROYECTOS APROBADOS /

* TOTAL DE PROYECTOS GESTIONADOS
ANUALMENTE

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA
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MUNICIFIO DE

S VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL 1: VUE

ventanilladnicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: CONSTITUCION DE
COMPANIAS

CODIGO:PCO05

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBIJETIVO: Definir los elementos, condiciones y actividades a cumplir para la prestacion de los servicios
que contribuyan a la satisfaccion del usuario.

de acuerdo a su requerimiento

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio

REQUISITOS HABILITANTES

Atencion de solicitud

Revisidn de requisitos

Aprobacien del nombre de |a compafia
Elaboracion de la minuta

Elaboracion de escritura publica

Inscripcion de escritura y nombramientos
Preparar documentos para la Superintendencia de Companias
Entrega de documentos finales de constitucion
Obtencicn del RUC

Registro en la Superintendencia de Compafias
Entrega de documentos al usuario

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

LEY DE COMPANIAS

\ 4

DOCUMENTACION DE
AVAL DE

CONSTITUCION
) NOVBRAMENTOS)
CONSTITUCION
DE COMPANIAS
REGISTRO DE
ATENCION

EQUIPOS

# DE COMPANIAS CONSTITUIDAS
MENSUALMENTE /
# DE COMPARNIAS REQUERIDAS

MATERIALES DE OFICINA

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 28. Ficha de procesos Constitucion de companiias

Fuente: Ficha de observacion directa
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MUNICIPIO DE

= VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL ‘: VUE

ventanillaiinicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: EJECUCION DE PROYECTOS |CODIGO:PC06

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO: Definir las condiciones, elementos y actividades para el desarrollo de los proyectos
planificados de manera eficiente y oportuna.

ALCANCE:Inicia con la revision del perfil de proyecto aprobado para posteriormente ser ejecutado.

CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION
TERRITORIAL, AUTONOMIA Y
DESCENTRALIZACION

PERFIL DE PROYECTO
APROBADO

CONVENIO O ACUERDO
FIRMADO

Inicio

Revision de proyectos y contrastacion con el cronograma
Conformacion del comité de seguimiento

Identificacion de requerimientos de recursos

Solicitud de presupuesto para cubrir el costo de recursos
Verificacion existencia de presupuesto

Distribucion de recursos

Conformacion de equipos de seguimiento de proyectos
Realizacion de informes evaluacion de proyectos
Consolidacion de informes y reporte de novedades
lSuciaIizacicm con actores del proyecto

Acta de socializacion del proyecto

Sumilla de actas

CRONOGRAMA FINAL

EJECUCION DE INFORMES
PROYECTOS

ACTAS J

#DE PROYECTOS EJECUTADOS/
# DE PROYECTOS PLANIFICADOS

F

EQUIPOS

MATERIALES DE OFICINA

Figura 29. Ficha de procesos Ejecucién de proyectos

Fuente: Ficha de observacion directa
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MUNICIPIO DE

OTAVALO

[ VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL ‘: VUE

ventanillainicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE
CAPACITACIONES

CODIGO:PCO7

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE

EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Establecer las condiciones necesarias a seguir para un proceso eficiente de gestion de
capacitaciones orientadas a satisfacer la demanda ciudadana.

de acuerdo a su requerimiento

ALCANCE:Inicia con la identificacién de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio

PLAN OPERATIVO ANUAL POA

SOLICITUD REQUERIMIENTO
DE CAPACITACION

Requerimiento de capacitacion

Identificacion de aliado estrategico

Preparacion del documento del plan de capacitacion
Solicitud de apoyo en la capacitacion

Revision del plan de capacitacion

Asignacion de recursos

Preparacion y logistica

Oficio de aceptacion de las partes capacitadoras

\ 4

GESTION DE

CAPACITACIONES

PLAN DE CAPACITACION

CARTA COMPROMISO DE
LAS PARTES

EQUIPOS

# DE CAPACITACIONES GESTIONADAS /

TOTAL DE CAPACITACIONES REQUERIDA

MATERIALES DE OFICINA

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

Figura 30. Ficha de procesos Gestion de capacitaciones

Fuente: Ficha de observacion directa
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REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA




—

MUNICIFIO DE

= VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | yvUE

ventanilladnicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: EJECUCION DE
CAPACITACIONES

CODIGO:PC08

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

establecido, de acuerdo a cada sector.

OBJETIVO:Definir los elementos a considerar para la correcta ejecucion del Plan de Capacitacion

aprobado.

ALCANCE:Inicia con el desarrollo del plan de capacitaciones y termina con la emision de certificado

PLAN OPERATIVO ANUAL POA

CARTA COMPROMISO

PLAN DE CAPACITACION

Inicio

Registro de participantes
Recepcion de pago - capacitacion
Acreditacion de participantes
Entrega de materiales

Inicio de la capacitacion

Fin de la capacitacion
Evalucidn a asistentes
Cumplen parametros

Entrega de certificado de
aprobacion del programa de
capacitacion

Solicitud de certificado de
asistencia al programa de
capacitacion

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

EJECUCION DE
CAPACITACIONES

EQUIPOS

MATERIALES DE OFICINA

REGISTRO DE ASISTENCIA

EVALUACION

# DE CAPACITACIONES EJECUTADAS /

# DE CAPACITACIONES PLANIFICADAS

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 31. Ficha de procesos Ejecucion de capacitaciones

Fuente: Ficha de observacion directa
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MUMNICIPIO DE

OTAVALO

. VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL ‘: VUE

ventanillaiinicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: SRI - CONSULTAS PUBLICAS

CODIGO:PC09

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE

EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Definir las condiciones,elementos y activ
que permita la satisfaccion del usuario.

dades a seguir afin de brindar un servicio de calidad

de acuerdo a su requerimiento

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio

INTERNO

LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO

CODIGO ORGANICO TRIBUTARIO

¥

REQUERIMIEN TO

SRI- VERIFICACION
CONSULTAS PUBLICAS

2+

Mencion de solicitud
Apertura del portal SR1en linea
Seleccion item de consulta (Estado tributario pago

Resultados de consulta

EQUIPOS

SERVICIO DE INTERNET

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

Figura 32. Ficha de procesos de consultas publicas
Fuente: Ficha de observacion directa
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REGISTRO DE ATENCION

# USUARIOS ATENDIDOS/

# USUARIOS QUE REQUIEREN EL
SERVICIO

4

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA
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& VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | yUE

MUNICIPIO DE

OTAVALO ventanillainicaempresarial
NOMBRE DEL PROCESO: SRI - DECLARACION EN FECHA DE ELABORACION:
LINEA CODIGO:PC10 15-09-2015

FECHA DE LA ULTIMA

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA REVISION: 15-09-2015

OBIJETIVO:Definir las condiciones,elementos y actividades a seguir afin de brindar un servicio de calidad
que permita la satisfaccion del usuario a través del servicio de la VUE.

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio

de acuerdo a su requerimiento

LEY ORGANICA DE REGIMEN TRIBUTARIO
INTERNO
CODIGO ORGANICO TRIBUTARIO

SRI- COMPROBANTE DE P,AGO
DOCUMENTOS HABILITANTES DECLA RACION EN REGISTRO DE ATENCION

LINEA

Atencion de solicitud

Recepcion de documnetos

Verificacion de informacion

Llenar DIMM formularios

Apertura del portal SRI en linea

Completar campos obligatorios(RUC y contrasefia)
Rectificacion de datos

Declaracion electronica exitosa

Imp_resién de du-cu_mentus de declaracion del portal del SRI EQUIPOS
Registro del usuario en la base de la VUE

# USUARIOS ATENDIDOS/

# USUARIOS QUE
REQUIEREN EL SERVICIO

MATERIALES DE OFICINA

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 33. Ficha de procesos declaraciones en linea
Fuente: Ficha de observacion directa
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@ VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | yUE
(Sli-:{‘\:;ﬁ,liﬂo ventanillailnicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: IEP| - GENERACION DE FECHA DE ELABORACION:

BUSQUEDA FONETICA cobiGo:pcll 15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Definir las condiciones,elementos y actividades a seguir afin de brindar un servicio de calidad
que permita la satisfaccion del usuario a través del servicio de la VUE.

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio
de acuerdo a su requerimiento

REQUISITOS HABILITANTES

Atencidon de solicitud

Revision de requisitos

Llenar formularic de busqueda

de fonetica

Escaneado de formularic
Revision v enbalade de
documentos

Ingresar datos en matriz de
atencidén

Envio a oficina matriz quito
Esperar 72 horas laborables
para tener respuesta del
tramite

Entrega de certificados a
usuario

LEY DE PROPIEDAD INTELECTUAL

¥

IEPI -
GENERACION DE
BUSQUEDA ,
FONETICA REGISTRO DE ATENCION

CERTIFICADO DE
BUSQUEDA FONETICA

# BUSQUEDAS FONETICAS
REALIZADAS/

# BUSQUEDAS FONETICAS
SOLICITADAS

MATERIALES DE OFICINA

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 34. Ficha de procesos Registro busqueda fonética
Fuente: Ficha de observacion directa
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9 VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL |5 VUE

OTANVALO ventanillaiinicaempresarial
NOMBRE DEL PROCESO: |EPI - REGISTRO SIGNOS FECHA DE ELABORACION:
D :PC12
DISTINTIVOS CODIGO:PC 15-09-2015

FECHA DE LA ULTIMA

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA REVISION: 15-09-2015

OBIJETIVO:Definirlas condiciones,elementos y actividades a seguir afin de brindar un servicio de calidad
que permita la satisfaccion del usuario a través del servicio de la VUE.

ALCANCE:Inicia con la identificacidon de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio

de acuerdo a su requerimiento

LEY DE PROPIEDAD INTELECTUAL

COMPROBANTE DE PAGO

IEPI - REGISTRO

REQUISITOS HABILITANTES SIGNOS

DISTINTIVOS

REGISTRO DE ATENCION

Atencidn de solicitud # REGISTRO DE SIGNOS

Revision de requisitos DISTINTIVOS ATENTIDOS/
Llenar las solicitudes en linea
www_iepi_gg.b_ec # REGISTRO DE SIGNOS

DISTINTIVOS REQUERIDOS

Llenar el formulario de registro

Guardar la informacion en linea

Generar vista previa del documento

Generacion de comprobante
Cancelacion de tasa en EQUIPOS
instituciones financieras
Iniciar proceso de registro
electronico MATERIALES DE OFICINA
Subir comprobante de pago en PDF
al sistema

Llenar matriz de registro de
atencion

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 35. Ficha de procesos Registro signos distintivos
Fuente: Ficha de observacion directa
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@ VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | _vUE

O“ '!i"::\:; ;{’]:’E) ventanilladnicaempresarial
NOMBRE DEL PROCESO: |IEP| - REGISTRO OBRAS DE CODIGO:PC13 FECHA DE ELABORACION:
DERECHO DE AUTOR 15-09-2015
RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE  |EDICION: PRIMERA FECHA DE LA ULTIMA

REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Definir las condiciones,elementos y actividades a seguir afin de brindar un servicio de calidad

que permita la satisfaccién del usuario a través del servicio de la VUE.
ALCANCE:Inicia con laidentificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el servicio

de acuerdo a su requerimiento

LEY DE PROPIEDAD INTELECTUAL

) 4

IEPI - REGISTRO
OBRASDE

DERECHO DE
AUTOR REGISTRO DE ATENCION

CERTIFICADO DE
DERECHOS DE AUTOR

REQUISITOS HABILITANTES

Atencién de solicitud # REGISTRO DE OBRAS
REGISTRADAS/

Revision de requisitos

Llenar solicitud en linea
www_iepi.gob.ec

Llenar formulario de derecho de
autor,segln sea el caso

# REGISTRO DE OBRAS
REQUERIDAS

Guardar la informacion en linea

Generar vista previa del formulario

Generar comprobante de pago EQUIPOS
Efectuar pago en la institucidn
financiera

Recepcion y embalaje de documento
para envio a IEPI Quito MATERIALES DE OFlClNA

Ingresar datos en matriz de atencion

Recepcion yvalidacion de
documentos

Entrega de certificado de autor al
quinto dia

Entrega de certificados al usuario

Figura 36. Ficha de procesos Registro Derechos de Autor
Fuente: Ficha de observacion directa
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MUNICIFIO DE

& VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | 3 VUE

ventanillainicaempresarial

ARTESANO EXPORTADOR EN MATRIZ

NOMBRE DEL PROCESO: PROECUADOR - REGISTRO

CODIGO:PC14

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBIJETIVO:Definir las condiciones,elementos y activ
que permita la satisfaccion del usuario a través del servicio de la VUE.

dades a seguir afin de brindar un servicio de calidad

registro como artesano exportador.

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el

REQUERIMIEN TO

Atencion de solicitud

Llenar la matriz de usuario

Ingresar con razon social o RUC

Detalle de la actividad

Exportador productor emprendedor otros
Busqueda de contactos

Detalle de exportacion/tipo de consulta
Envio de informacion a la Direccion Zonal 1
Validacion de infermacion

Registro como exportador

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

RESOLUCIONES MINISTERIO DE

¥

PROECUADOR -
REGISTRO
ARTESANO

EXPORTADOREN
MATRIZ

2+

EQUIPOS

MATERIALES DE OFICINA

BASE DE DATOS REGISTRO
EXPORTADOR

REGISTRO DE ATENCION

# USUARIOS ATENTIDOS/

# USUARIOS QUE REQUIEREN EL
SERVICIO

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 37. Ficha de procesos Registro artesano exportador

Fuente: Ficha de observacion directa
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MUNICIPIO DE

‘\
< VUE

ventanilladnicaempresarial

ARTESANAL

NOMBRE DEL PROCESO: MIPRO - CERTIFICACION

CODIGO:PC15

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: VENTANILLAS VUE EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Definir las condiciones,elementos y activ
que permita la satisfaccion del usuario a través del servicio de la VUE.

dades a seguir afin de brindar un servicio de calidad

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente generar el
registro como artesanocalificado.

REQUERIMIEN TO

Inicio

Atencion de solicitud

Registro de requisitos

Registrar RUC en
www.industrias.gob.ec

Revisar clave y usuario en el correo
electranico personal

Llenar el formularic en linea

www.industrias.gob.ec

Validacion de informacion atravez del
sistema

Envio en linea del formulario
www.industrias.gob.ec

Revisar la bandeja de entrada del
correo electronico

Obtencion del RUAimprimir el
comprobante

LEY DE FOMENTO ARTESANAL

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

MIPRO-
CERTIFICACION
ARTESANAL

EQUIPOS

MATERIALES DE OFICINA

CERTIFICADO ARTESANAL

REGISTRO DE ATENCION

# CERTIFICADOS ARTESANALES
EMITIDOS/

# CERTICADOS ARTESANALES
REQUERIDOS

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 38. Ficha de procesos Certificacion artesanal

Fuente: Ficha de observacion directa
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e VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL | 3 VUE

MUNICIPIO DE Sl -
ventanillaiinicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DEL TALENTO CODICOPALS FECHA DE ELABORACION:

HUMANO 15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINACION VUE |EDICION: PRIMERA FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Definir las condiciones,elementos y actividades a seguir afin de lograr una eficiente relacion
interna, que permita la optimizacién de recursos y el buen funcionamiento de la VUE.

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad del usuario para finalmente a través de la
Direccién de Talento Humano contratar al personal requerido.

PLAN OPERATIVO ANUAL

INFORME DE NECESIDADES GESTION DEL
TALENTO CONTRATO LABORAL
OFICIO DE REQUERIMIEN TO HUMANO

DE PERSONAL

Inicio

Deteccion de necesidad de talento

humano en la VUE

Elaboracion del perfil del recurso # PERSONAL INCORPORADO/
humana # PERSONAL REQUERIDO

Solicitud de requerimiento de personal

Recepcion de solicitud

Disponibilidad presupuesetaria

Visto bueno EQUIPOS
Autorizacidon para contratacion

Publicacion en medios para
requerimiento de vacantes
Recepcion de carpetas,seglun perfil
solicitado

Clasificacion de perfiles apropiados
para el puesto

Prueba psicologica

MATERIALES DE OFICINA

Aprueban

Prueba tecnica y entrevista

Aprueban

Declaratoria del ganador del concurso

Firma del contrato

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 39. Ficha de procesos Gestién Talento humano
Fuente: Ficha de observacion directa
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= VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL

MUNICIFIO DE

OTAVALO

“
« VUE

ventanilladinicaempresarial

FINANCIERA

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA

CODIGO:PA17

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINACION VUE

EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBIJETIVO:Definir las condiciones,elementos y activ
interna, que permita la optimizacion de recursos y el buen funcionamiento de la VUE.

dades a seguir afin de lograr una eficiente relacién

ALCANCE:Inicia con la identificacidn de la necesidad por parte de la VUE para finalmente a través de la
Direccion de Administrativa y Financiera, realizar la adquisicdn de los bienes/servicios requeridos.

LISTA DE REQUERIMIEN TOS

Inicio

Detencidgn de necesidades u otros recursos
Elaboracion de listado de requerimientos

Solicitud de requerimientos

Disponibilidad presupuestaria

Visto bueno

Autorizacion para compra-contratacion de recursas
Verificacion de recursos

Determinacion de la formas de pago

Recepcidn de recursos

PLAN OPERATIVO ANUAL

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

¥

GESTION
FINANCIERA

ADMINISTRATIVA

AUTORIZACION DE
ADQUISICION

ACTA ENTREGA
RECEPCION DE
BIENES/SERVICIOS

2+

EQUIPOS

# DE MATERIALES ADQUIRIDOS/
# DE MATERIALES REQUERIDOS

MATERIALES DE OFICINA

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 40. Ficha de procesos Gestion Administrativa Financiera

Fuente: Ficha de observacion directa
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O VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL 1: VUE

MUNICIFIO DE Py N
ventanillatnicaempresarial

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION FECHA DE ELABORACION:
DIGO:PA18
COMUNICACIONAL CcopIGO 15-09-2015

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015
OBIJETIVO:Definir las condiciones,elementos y actividades a seguir afin de lograr una eficiente relaciéon
interna, que permita la optimizacion de recursos y el buen funcionamiento de la VUE.

ALCANCE:Inicia con la identificacion de la necesidad por parte de la VUE para finalmente a través de la
Direccién de Comunicaion, realizar el disefio de los productos promocionales requeridos.

PLAN OPERATIVO ANUAL

¥

RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINACION VUE |EDICION: PRIMERA

SOLICITUD DE

REQUERIMIEN TO PRODUCTOS

PROMOCIONALES IMPRESO

GESTION
COMUNICACIONAL

Inicio
# PRODUCTOS PROMOCIONALES
DISENADOS/

- - # PRODUCTOS PROMOCIONALES
Solicitud de requerimientos. REQUERIDOS

Elaboracion de requerimientos para
el plan de comunicacional de la VUE

Recepcion de requerimientos EQUIPOS

Analisis de informacian

Ajustes y cbservaciones

Programacion y ejecucion MATERIALES DE OFICINA

Revision preliminar
Ajustes y observaciones
Mejoras de la propuesta de difusion

Difusion del material informativo

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 41. Ficha de procesos Gestion comunicacional
Fuente: Ficha de observacion directa
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& VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL

AMUNICIPIO DE

OTAVALO

‘\
<« VUE

ventanilladnicaempresarial

JURIDICA

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION ASESORIA

CODIGO:PA19

FECHA DE ELABORACION:
15-09-2015

RESPONSABLE DEL PROCESO: COORDINACION VUE |EDICION: PRIMERA

FECHA DE LA ULTIMA
REVISION: 15-09-2015

OBJETIVO:Definir las condiciones,elementos y activ
interna, que permita la optimizacion de recursos y el buen funcionamiento de la VUE.

dades a seguir afin de lograr una eficiente relacién

informe de aprobacién.

ALCANCE:Inicia con la solicitud de revisidn de los convenios y proyectos para finalmente contar con el

BORRADORES DE CONVENIOS
Y PROYECTOS

Inicio
Solicitud de revision juridica de
convenios y proyectos

Recepcion de solicitud
Revision de material juridico
respecta al requerimiento
Ajustes y observaciones
Redaccion de informe al pedido
de la VUE

Revision de observaciones y
ajuste al documento final
Mejoramiento del proyecto y
socializacion a los grupos de
interes

CODIGO DE ORDENAMIENTO
TERRITORIAL, AUTONOMIA Y
DESCENTRALIZACION

ORDENANZAS MUNICIPALES

REVISADO POR: MGS. JOSE FLORES

GESTION ASESORIA
JURIDICA
EQUIPOS

MATERIALES DE OFICINA

INFORME DE APROBACION

# DE CONVENIOS Y PROYECTOS
VALIDADOS/

# DE CONVENIOS Y PROYECTOS
PARA REVISION

REALIZADO POR: ING. VIVIANA ECHEVERRIA

Figura 42. Ficha de procesos Gestion asesoria juridica
Fuente: Ficha de observacion directa
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4.4. Actividades con Valor agregado

Posterior al levantamiento de procesos en la VUE, se puede determinar que las
actividades con valor agregado son aquellas que tienen relacién con los siguientes procesos:

Planificacion estratégica

o Generan un POA actualizado

Seguimiento y evaluacion

o Producen informes

Gestion de nuevas alianzas

o Consolidacion de alianzas institucionales

Gestién de proyectos

o Perfiles de proyectos

Estos procesos se caracterizan en tener actividades con valor agregado; puesto que
se constituyen en los lineamientos para el cumplimiento de la razén de ser de la VUE y su
interrelacién directa con el usuario; en este sentido si en estos procesos no hubiese

actividades con valor agregado no se producirian salidas u ouputs.
Una vez identificadas las actividades con valor agregado, es necesario evidenciar los costos

a los que se ve abocada la institucion y a la que se deben plantear estrategias que permitan

minimizar los efectos negativos de la atencion inoportuna a dichas actividades.

La importancia del Plan Se requiere realizar un POA

Generan un ) . ] i
—-— Operativo Anual radica en que es bajo una metodologia

) una herramienta que permite participativa, en donde se
actualizado

visualizar una hoja de ruta incluyan todos los proyectos
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Producir

informes

Consolidacion
de alianzas

estratégicas

Perfiles de

proyectos

durante un periodo especifico,

definiendo claramente los
proyectos, recursos,
presupuestos, responsables vy

cronograma de ejecucion; por lo

que si no se considera la
realizacion del POA, la VUE
tendria que asumir costos

operativos y monetarios por no
haber planificado a tiempo
Los informes son instrumentos

que permiten corroborar el

progreso de proyectos,
actividades 'y compromisos
institucionales; por lo que en
caso de que no se produzcan
informes se corre el riesgo de
desconocer el avance de los
mismos.

Las alianzas estratégicas han
permitido a la VUE prestar
diferentes servicios y
posesionarse en la mente del
usuario, logrando un gran
prestigio en su area de influencia;
y se requiere  actualizar
permanentemente las alianzas,
asi como gestionar nuevos
acuerdos, para atender de mejor
manera al usuario y a su vez
brindarle mayores servicios.

Los

perfiles de proyectos

generan beneficios  directos

77

gue se vayan a realizar en el
afno en curso, ademas dentro
del POA se

establecer

requiere
medios de

verificacion e indicadores que

permitan valorar el
cumplimiento de la
planificacion.

Es necesario que cada
actividad plasmada en el POA
cuente con informes, lo que a
Su vez permite conocer la
situacién actual de ejecucion

de las mismas.

Revisar las condiciones vy

términos de las alianzas
estratégicas, para renovarlas
de acuerdo al interés
ciudadano y también se
requiere realizar indagaciones
sobre nuevos servicios que
requieren los usuarios para
que desde la VUE se busque a
las instituciones con las que se
pudieran firmar acuerdos de
trabajo mancomunado.

Es necesario recoger los

instrumentos de planificacion



hacia la poblacion, por lo que son como el POA de la VUE asi
de gran ayuda para gestionar como la planificacion global
recursos, impulsar programas, institucional para que desde
desarrollar capacidades, ampliar ese campo se generen
la cobertura de usuarios, entre proyectos en favor de los
otros; y en caso de no hacerlo se usuarios y del mejoramiento
corre el riesgo de que la VUE continuo de la dependencia.
reduzca su nivel de usuarios y

gue a su vez se ponga el riesgo

de la continuidad de atencion de

la dependencia.

Finalmente, si bien es cierto no se ha cuantificado los costos inmersos en no dar
atencion a las actividades con valor agregado, si se evidencia las implicaciones que pudieran
desatarse al obviar estas medidas.

4.5. Plazos de respuesta 6ptima

Con el fin de logarla calidad en los servicios brindados a través de la Ventanilla Unica
Empresarial, se determiné los tiempos 6ptimos de respuesta de aquellos procesos que se
definen como criticos y que son la razon de ser de la VUE; ya que tienen un impacto directo
con el usuario; en ese sentido se realizé6 una comparacién entre el tiempo actual y el tiempo

promedio optimo de respuesta, el cual se detalla a continuacion:

Determinacion de tiempo

Nombre del proceso  Constitucién de compafiias

Tiempo actual 30 dias 0 mas

Tiempo promedio De 2 semanas

optimo

Razon (es) En la VUE se receptan los documentos necesarios para

constituir legalmente una compafia, pero depende de
distintas instituciones de ambito local y de éambito
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nacional, lo que hace necesaria una articulacion

institucional.

Determinacion de tiempo

Nombre del proceso Ejecucion de proyectos
Tiempo actual Indeterminado (en ocasiones se traslada el inicio de

proyecto, debido a la inexistencia de prevision de

recursos)
Tiempo promedio Indeterminado
optimo
Razdn (es) Los proyectos que realiza la VUE dependen de los

cronogramas planteados; asi como de la disponibilidad

financiera y del grado de interés de los participantes.

Nombre del proceso Gestion y ejecucion de capacitaciones

Tiempo actual 30 dias

Tiempo promedio 2 semanas

optimo

Razon (es) En la VUE planifica el proceso de capacitacién y luego

imparte la capacitacion directamente con sus funcionarios
o indirectamente con las instituciones aliadas u otros

agentes externos.

Nombre del proceso Consultas publicas

Tiempo actual Inmediato (El mismo dia)

Tiempo promedio Inmediato (Al instante de la consulta)

optimo

Razon (es) La atencion es inmediata; aunque depende de la dindmica

del personal y su interaccion con los sistemas

informaticos para el efecto.
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Determinacion de tiempo

Nombre del proceso

Tiempo actual

Tiempo
optimo

Razon (es)

promedio

Declaraciones en linea

Inmediato (Segun la disponibilidad de recursos)
Inmediato (EI mejoramiento incluiria la dotacion de
recursos)

Son procesos dinamicos en los que se requiere la
presencia del personal de la VUE con conocimientos

actualizados en temas tributarios.

Determinacion de tiempo

Nombre del proceso

Tiempo actual

Tiempo
optimo

Razon (es)

promedio

Procesos con el IEPI

Entre 15 y 20 dias (Se analiza los documentos cada
quince dias, cuando es posible, y la razon es para realizar
dos envios al mes)

De uno a cinco dias (Los envios de informacién puede
hacerse con otros envios institucionales)

Depende del proceso, en este caso la VUE recepta y
analiza los documentos previos y solicita al IEPI su
validacion; y posteriormente este Udltimo emite el

correspondiente certificado.

Determinacion de tiempo

Nombre del proceso

Tiempo actual

Tiempo
optimo

Razon (es)

promedio

Proceso PRO ECUADOR

5 dias (Generalmente se consulta a profesionales en
Ibarra o Quito)

2 dias (Las consultas se las puede hacer de manera
electrénica)

La VUE recepta los documentos y la Coordinacion Zonal
1 verifica los documentos y de cumplir con los
requerimientos entrega el registro de exportador.

Determinacion de tiempo

[}
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Nombre del proceso Procesos MIPRO

Tiempo actual Inmediato (2 dias)

Tiempo promedio Inmediato ( 1 dia)

optimo

Razon (es) La VUE coordina el uso del sistema informatico y el

usuario registra su informacion, obteniendo el RUA de

manera virtual, lista para imprimir.

4.6. Manual de Procesos

La descripcion de procesos incluye la explicacién y nomenclatura correspondiente para
cada uno de los procesos que se realizan al interior de la VUE, ademas de que su
ordenamiento permite conceptualizar graficamente cada uno de los pasos a seguir en las

distintas actividades que realiza este departamento.

Forma Descripcion

Proceso

Decision

Sub proceso

Inicio o fin del proceso

Documento
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Datos

82




MANUAL DE PROCESOS

Fecha de Elaboracion Fecha de Aprobacién ‘ I Vl lE

Octubre/2015 ventanillainicaempresarial

1. Definicion, Objetivo y Alcance

1.1.

1.2.

1.3.

Definicion

El manual de procesos es una herramienta de que facilita el reconocimiento, la
integracion y la unificacién de procesos y procedimientos gobernantes, operativos
y de apoyo de la Ventanilla Unica Empresarial del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Otavalo.

Objetivo

Disefiar un modelo de gestion por procesos para la Ventanilla Unica Empresarial,

con el propdsito de mejorar la calidad del servicio.

Generar una cultura de planificacion, desarrollo y monitoreo de los procedimientos

y procesos realizados por la VUE.
Alcance

Aplica a todos los procesos que presta la Ventanilla Unica Empresarial a sus

usuarios.

Elaborado por: Julia Viviana Echeverria Vera. 2015

Revisado por: Mgs. Marcelo Tutillo
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e Flujogramas

MANUAL DE PROCESOS

Fecha de Elaboracion Fecha de Aprobacion ‘ I V| 'E

Octubre/2015 ventanilladnicaempresarial

Procesos Gobernantes

Definicién

Los procesos estratégicos son aquellos que se encuentran fuertemente
relacionados con la direccion de la Ventanilla Unica Empresarial. Se alinean a la
politica, estrategia, planes de mejora que se llevan a cabo dentro de la
organizacion y adicionalmente consiguen armonizar los procesos operativos con

los de apoyo.

Procesos
e Gestion de la Direccidn - Planificacién Estratégica
e Gestion de la Direccidn - Seguimiento y evaluacion
e Gestion de alianzas — nuevas alianzas

e Gestion de proyectos

A continuacion se detallan los procesos gobernantes

Elaborado por: Julia Viviana Echeverria Vera. 2015

Revisado por: Mgs. Marcelo Tutillo
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4.6.1. Procesos Gobernantes.

o Gestion de ladireccion — Planificacion Estratégica

Gestion de la direccidn (Planificacion)

Ventanilla VUE Plenaria Direccion de Planificacion

Inicio

Reunién del equipo
de trabajo de la VUE

v

Analisis del cumplimiento
de actividades

v

Realizacién del
POA

v

Entrega del POA para
revision y validacion

> Socializacion del POA <

Recepcidn del POA para
revision

A\ 4

Observaciones

Informe
favorable

Autorizacién para
aplicacion del POA

Fin de
Proceso

Fase

e POA: Plan Operativo Anual
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o Gestidn de la direccion — Seguimiento y evaluacion

Seguimiento y evaluacién

Ventanilla VUE Direccién VUE

Inicio

Reunidén del equipo
técnico VUE

v

Analisis de agenda <

v

Revisién de cumplimiento
de programaciones

Reprogramacion de
actividades y recursos

v
Elaboracién del informe

A

mensual

A 4

Entrega de informe a

Y

Recepcion del informe

direccion 7
— = Si No
Recepcion y sumilla del | Informe
informe mensual ™ favorable

Fin de
Proceso

Fase

86




e Gestion de Alianzas — Nuevas alianzas

Gestion de Alianzas

Organizacion para
convenio

Coordinacién VUE

Departamento Juridico
GAD (M) Otavalo

Concejo Municipal

Alcalde/sa

Revision de la

Andlisis de
Estadisticas

Identificacion de la
Entidad

v

Identificacion de
Servicios

v

Solicitud de revision

N Pertinencia .S

juridica

v

Elaboracion del
borrador de

+ | Continuidad con el

'W

No

proyecto

Propuesta

v

Reunién con

Propuesta

}

entidad

Si

Mejoras y ajustes

*

A\ 4

Revision juridica

Proyecto definitivo

Socializacion de

proyecto en el
pleno

A 4

Si
No
cuerdo de firma d

Fase

convenio

P Firma de convenio

Fin de Proceso
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o Gestidn de proyectos

Gestion de proyectos

Ventanilla VUE

Departamento juridico

Departamento financiero

Consejo Cantonal GAD
Otavalo

Inicio

Identificacion de necesidades
u oportunidades
institucionales

Andlisis de
pertinencia

Realizacion de perfil del
proyecto

ertinencia
legal

Si

Disponibilidad
presupuestaria

Informe y presentacion del

No

Analisis de

proyecto al Consejo Cantonal

del proyecto

A\

ertinencia

Si

Planificacion y programacion |
<

Y

Implementacion del proyecto

Y

< Fin de \4
Proceso

Fase
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4.6.2. Procesos Criticos.

MANUAL DE PROCESOS

Fecha de Elaboracién

Fecha de Aprobacion

Octubre/2015

“
« VUE

ventanilladnicaempresarial

Procesos Criticos

Definiciéon

Los procesos criticos son aquellos que no se pueden detener, ya que se

constituyen como la misma razén de ser de la organizacion; ya que si en algun

momento se caen estos procesos, la instituciébn o dependencia perderia su

justificacion de funcionamiento.

Procesos

Constitucién de compafiias

Ejecucién de proyectos

Gestién de Capacitaciones

Ejecucién de capacitaciones
Consultas publicas

Declaracion en linea

Generacion de busquedas fonéticas
Registro de signos distintivos

Registro de obras de derecho de autor
Registro artesano exportador en matriz

Certificacion artesanal

A continuacion se detallan los procesos criticos

Elaborado por: Julia Viviana Echeverria Vera. 2015

Revisado por: Mgs. Marcelo Tutillo
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e Constitucién de Compainias

Constitucion de Compaiiias

Ventanilla VUE

Superintendencia de Compafifas

Notaria Publica

Registro Mercantil

Servicio de Rentas
Internas

Atencidn de

Solicitud

v
Revision de

requisitos

-

Elaboracion |

de la compaiiia

_| Aprobacion del nombre

de la Minuta |-

==

Elaboracion de

> . -
escritura publica

Inscripcion de

escritura'y
nombramientos

v

|

Preparar documentos
parala
Superintendencia de
Compafiias

al usuario

Entrega de documentos |

> _—
finales de constitucion

_| Entrega de documentos

Obtencion

Registroen la

Fin

Fase

Superintendencia de
Compaiiias

del RUC

A
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e Ejecucién de proyectos

Ejecucién de proyectos

Fase

Ventanilla VUE

Departamento Financiero

Participantes del proyecto

Inicio

Revisidon de proyectos y
contrastacidén con el cronograma

v

Conformacion del
Comité de
seguimiento

v

Identificacién de

requerimiento de <
recursos

v

Solicitud de presupuesto
para cubrir el costo de

No

_ Existe

recursos

‘ Distribuciéon de recursos }:

,\\\*HEEgPueSt

Si

v

Conformacion de equipos

de seguimiento de
proyectos

L—

Realizacién de informes
Evaluacién de proyectos

+_l

informes y reporte de

Consolidacién de

Socializaciéon con

novedades

actores del proyecto

v

Acta de socializacion
del proyecto

v

Sumilla de actas

Fin de
Proceso
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Gestion de Capacitaciones

Gestion de Capacitaciones

Fase

Ventanilla VUE

Aliado de Capacitacién

Requerimiento de
capacitacion

v

Identificacion de

aliado estratégico

v

Preparacién del plan

Solicitud de apoyo

de capacitacién

A

\ 4

en la capacitaciéon

Revision del plan de

Preparacion

capacitacion

Asignacion de

y logistica

A 4

Oficio de aceptacién
de las partes
capacitadoras

recursos




Ejecucién de capacitaciones

Ejecucién del programa de capacitaciéon

Fase

Direccién VUE

Publico usuario de las
capacitaciones

Inicio

Registro de participantes

Recepcion de pago
- capacitacién

Acreditacidn de participantes

v

Entrega de materiales

v

Inicio de la capacitacion

A

Fin de la capacitacién

Entrega de certificado de
aprobacién del programa
de capacitacidon

Si

A4

Avaluacién a asitentes

Cumplen

Fin de

A

parametros

No

( Proceso

Solicitud de certificado de
asistencia al programa de
capacitacion
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e SRI - Verificacion — Consultas publicas

Asesoramiento Técnhico — Servicio de Rentas
Internas

Ventanilla VUE

Atencion de
solicitud

Apertura del
portal SRI en linea
Seleccidén item de consulta

(Estado tributario, pago

vehicular, Obligaciones
RISE)

!

Resultados de
consulta

Fin de
Proceso

Fase
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¢ SRI - Asesoramiento técnico — Declaracion en linea

Asesoramiento Técnico — Servicio de Rentas Internas

Ventanilla VUE

Atencidn de
solicitud
Recepcidn de
documentos

Verificacion de
informacion

Llenar DINMM
Formularios

1

Apertura del
portal SRI en linea

v
Completar campos
obligatorios
(RUC y contrasena)

Rectificacion
de datos

h 4

Declaracion
electronica exitosa

v

Impresion de
documentos de
declaracion del

portal del SRI

-

Registro del usuario
en la base de la VUE

h 4

Fin de
S—
Proceso

Fase
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o |EPI - Generacién de busquedas fonéticas

Asesoramiento Técnico — Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual

Fase

Ventanilla VUE

Ventanilla IEPI Quito

Atencién de
solicitud

Revisidn de

requisitos

Llenar formulario
de busqueda de
fonética

Escaneado
de formulario

v

Revisién y embalade

de documentos

Ingresar datos
en matriz de
atencién

Entrega de

v

Envio a oficina
matriz Quito

Esperar 72 horas

laborables para tener
espuesta del tramite

usuario

¥

de
Proceso

certificados a [«

96




IEPI — Registro de signos distintivos

Asesoramiento Técnico — Instituto Ecuatoriano de
Propiedad Intelectual

Fase

Ventanilla VUE

Atencidon de
solicitud

Revision de
requisitos

!

Llenar las
solicitudes en linea

www.iepi.gob.ec

v

Llenar el

formulario de
registro

v

Guardar la
informacion en linea

Generar vista previa
del documento

!

Generacion de

comprobante

INniciar proceso de
registro electronico

Cancelacion de tasa
en instituciones
financieras

J

Subir comprobante
de pago en PDF al
sistema

!

Llenar matriz de
registro de atencidon

I

B Fin de h
Proceso

A
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IEPI — Registro de obras de derechos de autor

Asesoramiento Técnico — Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual

Fase

Ventanilla VUE Ventanilla IEPI Quito

@tencién de solicitucD

‘ Revision de requisitos ‘

'

Llenar solicitud en linea
www.iepi.gob.ec N

{

Llenar formulario de
derechos de autor,
segulin sea el caso

Guardar la
informacién en linea

v

Generar vista previa
del formulario

v

Generar comprobante
de pago

2

Efectuar pago en la
institucién financiera

v
Recepcién y embalaje
de documentos para

envio a IEPI Quito

v
Ingresar datos a Recepcidén y validacion
matriz de atencién - de documentos
- Si
Entrega de certificado
de autor al quinto dia
v

Entrega de
certificados al usuario
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PRO ECUADOR - Registro Artesano exportador en matriz

Asesoramiento Técnico — PRO ECUADOR

Fase

Ventanilla VUE

Coordinacién Zonal 1
PRO ECUADOR

!

Atencién de la
solicitud

Llenar la matriz de
usuario

!

Ingresar con razén
social o RUC

v

Detalle de la
actividad

A

Exportador
Productor

Emprendedor

Otros

contactos

!

Detalle de
exportacién / tipo
de consulta

!

Envio de
informacioén a la
Direcciéon Zonal 1

Busqueda de

Validacién de
informacion

A 4

Registro como
exportador

A 4

Fin del proceso
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MIPRO - Certificacion Artesanal

Asesoramiento Técnico — MIPRO

Ventanilla VUE

Inicio
v
‘ Atencidon de solicitud ‘
v

Registro de requisitos

v

Registrar RUC en
www.industrias.gob.ec

v

Revisar clave y usuario en el
correo electrénico personal

Llenar el formulario en linea
www.industrias.gob.ec

Validacion de
informacidn a través
del sistema

Envio en linea del
formulario
www.industrias.gob.ec

v

Revisar la bandeja de
entrada del correo
electrénico
v
Obtencidn del RUA,
imprimir el
comprobante

Fin

Fase
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4.6.3. Procesos de Apoyo.

MANUAL DE PROCESOS

Fecha de Elaboracion Fecha de Aprobacién ‘ I Vl 'E

Octubre/2015 ventanilladnicaempresarial

Procesos de apoyo
Definicidn
Son aquellos procesos que no repercuten directamente en produccion, pero que
son necesarios para su buen desarrollo, 0 que estan impuestos por restricciones

regulatorias o requerimientos de un buen gobierno corporativo.

Procesos

e Gestion del talento humano
e Gestion administrativa financiera
e Gestibn comunicacional

e Gestion de asesoria juridica

A continuacion se detallan los procesos de apoyo

Elaborado por: Julia Viviana Echeverria Vera. 2015

Revisado por: Mgs. Marcelo Tutillo
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Gestion del talento humano

Gestion del talento humano

Direccién VUE

Direccién de Talento Humano

Departamento
financiero

Autoridad maxima

Inicio

Deteccion de

A

necesidad de talento
human en la VUE

v

humano

Elaboracién del
perfil del recurso

v

Solicitud de

personal

Recepcion de

A\ 4

requerimiento de

entrevista

Prueba técnicay

solicitud

Publicacién en medios

Disponibilidad
resupuestaria

Si

A4

Visto bueno

A 4

para requerimiento de
vacante

v

Recepcidn de carpetas,
segun perfil solicitado

Clasificacién de perfiles
apropiados para el
puesto

Prueba psicoldgica

Aprueban

Aprueban

Declaratoria del

Autorizacién para

contratacién

A4

ganador del concurso

Firma del contrato

v

Fase

Fin de
Proceso
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e Gestion administrativa financiera

Gestion administrativa - financiera

Fase

Direccién VUE

Departamento
financiero

Autoridad maxima

Inicio

Deteccion de

necesidad de talento [«
u otros recursos

v

Elaboraciéon de
listado de
requerimientos

v

Solicitud de

No

Disponibilidad

requerimientos

Visto bueno

resupuestaria

Si

\ 4

) 4

Verificacidon de recursos

Autorizacién para
compra -
contratacién de
recursos

\ 4

Recepcion de recursos |«

\ 4

Fin de
Proceso

Determinacion de las
formas de pago
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e Gestion comunicacional

Gestidon comuncacional

Direccién VUE Departamento comunicacional

Inicio

Elaboracién de
requerimientos para el

> . .
plan comunicacional del la
VUE
4
Solicitud de | Recepcién de
requerimientos "l requerimiento

v

Analisis de
informacién

Ajustes y
observaciones

Si

Programacion y
ejecucién

|

Revisidn preliminar |«

No

Ajustes y
observaciones

A

= Mejoras de la
" propuesta de difusién

Difusion del material
informativo

Fin de
Proceso

Fase
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Gestion de asesoria juridica

Gestion Juridica

Fase

Direccion VUE

Departamento juridico

A

y
Solicitud de revisidon
juridica de convenios y

proyectos

Revisidn de observacionesy |

ajuste al documento final

» Recepcion de solicitud

!

Revisidn de material
juridico respecto al
requerimiento

Ajustes y

\ 4

Mejoramiento del
proyecto y socializacién a
los grupos de interés

observaciones

N A
/" Finde \4

Redaccién de informe al
pedido de la VUE

Proceso
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e Indicadores de Procesos

“
<« VUE

ventanilladnicaempresarial

ey

VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL

.‘\'._I':\'Il IPIO DE
OTAVALO
FICHA DE INDICADORES
NOMBRE DEL i UNIDAD DE ) FUENTES DE FECHA DE
INDICADOR DESCRIPCION MEDIDA FORMULA PERIODICIDAD | VERIFICACION CREACION
Permite medir el PRESUPUESTO APROBADO
Monto presupuesto presupuesto aprobado Monto
aprobado en funcién del PRESUPUESTO APROBADO Plan Operativo
solicitado % de cumplimiento del indicador anual Anual POA ene-16
Reuniones )
Reuniones desarrolladas NUMERO DE REUNIONES DESARROLLADAS
. desarrolladas en NUMERO DE REUNIONES PLANIFICADAS .
# de reuniones funcion de la reuniones — — Registro de
desarrolladas planificadas % de cumplimiento del indicador anual asistencia ene-16
Serivicos NUMERO DE SERVICIOS IMPLEMENTADOS
implementados en
# de servicios relacion a los servicios Serivicios SERVICIOS REQUER'POS — Estadisticas de
implementados solicitados implementados % de cumplimiento del indicador anual servicio ene-16
NUMERO DE PROYECTOS APROBADOS
TOTAL DE PROYECTOS GESTIONADOS
Proyectos aprobados
- ANUALMENTE
# de proyectos en relacion a la Proyectos — — Acuerdos y
aprobados proyectos gestionados | aprobados % de cumplimiento del indicador anual actas ene-16
Compafiias
constituidas en funcion
# de compaiiias de las compafiias Compafiias ) . Estadisticas de
constituidas requeridas constituidas NUMERO DE COMPANIAS CONSTITUIDAS mensual servicio ene-16
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NUMERO DE COMPANIAS REQUERIDAS

% de cumplimiento del indicador

proyectos ejecutados

NUMERO DE PROYECTOS EJECUTADOS

TOTAL DE PROYECTOS PLANIFICADOS

# de proyectos en relacion de los proyectos — —— Informes y
ejecutados proyectos planificados ejecutados % de cumplimiento del indicador mensual actas ene-16
capacitaciones NUMERO DE CAPACITACIONES GESTIONADAS
o getionadas en relacion . NUMERO DE CAPACITACIONES REQUERIDAS
# de capacitaciones a las capacitaciones | capacitaciones — — Carta y Plan de
gestionadas requeridas gestionadas % de cumplimiento del indicador mensual capacitacion ene-16
capacitaciones NUMERO DE CAPACITACIONES EJECUTADAS
ejecutadas en relacion .
# de capacitaciones a la capacitaciones capacitaciones NUMERO DE CAPAClTAC|ONE_S I_DLANlFIC_AD_AS Registro de
ejecutadas planificadas ejecutadas % de cumplimiento del indicador mensual asistencia ene-16
;\'tgnm delé‘;sdee#?l‘:s;gi NUMERO DE USUARIOS ATENDIDOS
. ; NUMERO DE USUARIOS QUE SOLICITARON
del nimero de usuarios
- . SERVICIO ot
que solicitaron el usuarios — — Estadisticas de
# de usuarios atendidos servicio atendidos % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
;\'tgnm d?;%g(z#?ﬁr?gigi NUMERO DE USUARIOS ATENDIDOS
, . NUMERO DE USUARIOS QUE SOLICITARON
del nimero de usuarios
- . SERVICIO P,
gue solicitaron el usuarios — — Estadisticas de
# de usuarios atendidos servicio atendidos % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
certificados de NUMERO DE BUSQUEDAS REALIZADAS
Busquedas realizadas busqueda . .
# de busquedas fonéticas | en funcion del # de fonética NUMERO DE BUSQUEDAS _SO_LICITAD_AS_ Estadisticas de
realizadas blsquedas solicitadas realizados % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
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Registro de signos

distintivos atendidos en registro de NUMERO DE SIGNOS DISTINTIVOS ATENDIDOS
relacion al nimero de signos g
# de registro de signos signos distintivos distintivos NUMERO DE SIGNOS DISTlNT|YO$ REQUERIPOS Estadisticas de
distintivos atendidos requeridos atendidos % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
Registro de Obras NUMERO DE OBRAS REGISTRADAS
registradas en relacion .
al numero de obras Obras NUMERO DE OBRAS REQL‘_'ERIDAS_ - Estadisticas de
# de Obras registradas requeridas registradas % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
;\'tgnm dﬁ;‘;g‘;#?ﬁﬁ;@i NUMERO DE USUARIOS ATENDIDOS
, . NUMERO DE USUARIOS QUE SOLICITARON
del nimero de usuarios
- . SERVICIO g
gue solicitaron el usuarios — — Estadisticas de
# de usuarios atendidos servicio atendidos % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
Certificados emitidos NUMERO DE CERTIFICADOS EMITIDOS
en relacion al nimero certificados .
# de certificados de certificados artesanales NUMERO DE CERTlFICADOS_ R_EQUER”_DO_S Estadisticas de
artesanales emitidos requeridos emitidos % de cumplimiento del indicador mensual servicio ene-16
NUMERO DE PERSONAL INCORPORADO
Personal incorporado NUMERO DE PERSONAL REQUERIDO
# de personal en funcion del personal personal — — contratos
incorporado requerido incorporado % de cumplimiento del indicador semestral firmados ene-16
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Materiales adquiridos
en funcién del nimero

NUMERO DE MATERIALES ADQUIRIDOS

NUMERO DE MATERIALES SOLICITADOS

# de materiales de materiales materiales — — solicitud de
adquiridos solicitados adquiridos % de cumplimiento del indicador semestral adquisicion ene-16
Productos NUMERO DE PRODUCTOS PROMOCIONALES
promocionales . DISENADOS
disefiados en relacion Productos NUMERO DE PRODUCTOS PROMOCIONALES
# de productos al nimero de promocionales REQUERIDOS material
promocionales disefiados | productos requeridos disefiados % de cumplimiento del indicador semestral impreso ene-16
c . " NUMERO DE CONVENIOS Y PROYECTOS
validados en funcion VALIDADOS
> . NUMERO DE CONVENIOS Y PROYECTOS PARA
del numero de Convenios y REVISION
# de convenios y convenios y proyectos proyectos — — Informe de
proyectos validados para revision validados % de cumplimiento del indicador semestral validacion ene-16

Figura 43. Indicadores de procesos
Fuente: Ficha de observacion directa
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4.7. Validacion estadistica de la hipotesis

Ho: La calidad en la atencién a los usuarios de los servicios de la Ventanilla Unica

Empresarial se incrementara en cuanto se implemente un modelo de gestion por procesos.

Paso 1.X?Calculado

Frecuencias observadas

Atencion por procesos Antes Ahora Total / dias
Constitucién de compairiias 30 15 45
Gestidn de capacitaciones 30 15 45
Consultas publicas 1 1 2
Declaraciones SRI 2 0 2
IEPI 20 5 25
PRO Ecuador 5 2 7
MIPRO 2 1 3
Total / dias 90 39 129
Frecuencias esperadas
Atencién por procesos Antes Ahora Total / dias
Constitucién de compainiias 31,40 13,60 45,00
Gestion de capacitaciones 31,40 13,60 45,00
Consultas publicas 1,40 0,60 2,00
Declaraciones SRI 1,40 0,60 2,00
IEPI 17,44 7,56 25,00
PRO Ecuador 4,88 2,12 7,00
MIPRO 2,09 0,91 3,00
Total / dias 90,00 39,00 129,00
FO FE FO - FE | (FO - FE)2)/FE
Constitucién de compairiias antes 30 31,40 -1,40 0,06
Gestion de capacitaciones antes 30 31,40 -1,40 0,06
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Consultas publicas antes 1 1,40 -0,40 0,11

Declaraciones SRI antes 2 1,40 0,60 0,26
IEPI antes 20 17,44 2,56 0,38
PRO Ecuador antes 5 4,88 0,12 0,00
MIPRO antes 2 2,09 -0,09 0,00
Constitucién de compariias ahora 15 13,60 1,40 0,14
Gestidn de capacitaciones ahora 15 13,60 1,40 0,14
Consultas publicas ahora 1 0,60 0,40 0,26
Declaraciones SRI ahora 0 0,60 -0,60 0,60
IEPlahora 5 7,56 -2,56 0,87
PRO Ecuador ahora 2 2,12 -0,12 0,01
MIPRO ahora 1 0,91 0,09 0,01

Total 2,91

* FO = Frecuencia observada
* FE = Frecuencia esperada

X?=2091

Paso 2. Grados de libertad.
7 filas; 2 columnas
(7-1) x(2-1) =6; son 6 grados de libertad

Paso 3. Planteamiento de hipétesis

Ho: La calidad en la atencién a los usuarios de los servicios de la Ventanilla Unica
Empresarial no se incrementard en cuanto se implemente un modelo de gestion por
procesos.

Ha: La calidad en la atencién a los usuarios de los servicios de la Ventanilla Unica
Empresarial se incrementara en cuanto se implemente un modelo de gestién por
procesos.

Paso 4. Alfa

Para este caso se ha determinado alfa = 0,05

Paso 5.X? de la tabla
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Paso 6. Gréfico X?

Acepto Ho

LLHEM O[T T

2,16

2,91

Paso 7.Conclusién
Con el 95% de confianza rechazo Ho, se puede concluir que la calidad en la atencion a los

usuarios de los servicios de la Ventanilla Unica Empresarial se incrementara en cuanto se

implemente un Modelo de Gestion por Procesos.

112



CONCLUSIONES

Los usuarios externos de la Ventanilla Unica Empresarial tienen una percepcion
favorable de los servicios y de la atencién oportuna que reciben; ademas existe una
buena aceptacién de esta dependencia administrativa por parte de la ciudadania, ya
que la fuerte institucionalidad hace que la VUE esté presente en la mente de los

beneficiarios.

Los procesos definidos desde las competencias de la Ventanilla Unica Empresarial se
enmarcan en la gestidon de la direccion, gestién de alianzas y gestion de proyectos;
apalancada por las instituciones que se han articulado con la VUE como el Servicio de
Rentas Internas, Instituto Ecuatoriano de Propiedad Intelectual, Pro Ecuador y
Ministerio de la Produccion.

Los procesos de valor agregados incluyen aquellos relacionados como la planificacién
estratégica que generan un POA actualizado; el Seguimiento y evaluacion que
producen informes; la gestion de nuevas alianzas con la consolidacion de alianzas

institucionales; la gestion de proyectos con los perfiles de proyectos.

Los procesos de la VUE tradicionalmente se han venido realizando de manera
empirica; en donde el usuario depende mucho de la gestién interna del trabajador; en
este sentido se han determinado los tiempos 6ptimos que han sido consensuados con
los mismos trabajadores y a su vez relacionados con otros servicios similares como es
el caso de la Ventanilla Unica Empresarial de Cuenca; por lo que se espera una

atencion agil y oportuna de los requerimientos de los usuarios.
El proceso investigativo realizado en la Ventanilla Unica Empresarial ha permitido

disefiar un manual de gestion de procesos para la puesta en marcha y de mejoramiento

continuo, y a su vez un mejor servicio para los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Es necesario consolidar la imagen institucional, basada en ejes sistémicos como la
actualizacion de conocimientos por parte del personal; y también el mejoramiento
continuo en la calidad de atencion; con la finalidad de que los usuarios directos

perciban un servicio de calidad.

Es necesario aplazar la temporalidad de los convenios de acuerdo entre las VUE y las
instituciones publicas; por lo que esto permitira prolongar los servicios y beneficios de
perciben los ciudadanos; adicionalmente que se requiere gestionar nuevas alianzas
con instituciones que no se encuentren en la localidad para facilitar los tramites de los

usuarios.

Es importante consolidar los procesos de valor agregado en la Ventanilla Unica
Empresarial, puesto que permitird una mejor gestion del capital humano y a su vez de
los recursos que dispone la dependencia; lo que a su vez potencializa la imagen

institucional.

En el establecimiento de tiempos 6ptimos de los procesos es indispensable dar
seguimiento al cumplimiento de la propuesta, para que realmente sea una herramienta
de apoyo para que se gestione de manera acertada los requerimientos de los usuarios,
es importante sefialar que se ha considerado para su estructuracién los procesos

manejados a través de la Ventanilla Unica Empresarial de Cuenca.

Es necesario aplicar la investigacion en la dimensién abordada y sobretodo dar
seguimiento al cumplimiento de las estipulaciones del estudio, con la finalidad de que
se cumplan las expectativas generadas y plasmadas en el estudio; y con esto se

contribuye al mejoramiento institucional.
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ANEXQOS



Anexo 1

Formato de Encuesta

Encuesta

Objetivo. Realizar una investigacion sobre la gestion por procesos en la Ventanilla Unica

Empresarial del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Otavalo

Datos Generales

Género: Masculino ( ) Femenino ()

Cuestionario

1. ¢Hace qué tiempo conoce la Ventanilla Unica Empresarial?

Menos de un afio ( ) Entre uno y tres afios ( ) Mas de tres afios ( )
Primera vez que utiliza los servicios de la VUE ( ) PASE A LA PREGUNTA 6

2. ¢Cudl es el ultimo tramite que realizé en la VUE?

SRI () IEPI () SERCOP () PRO ECUADOR ()
MIPRO ( ) (@1 {0 I () TR U - | PSPPI

3. Enelservicio (pregunta 2), la VUE le ayud6 a usted con un seguimiento y monitoreo:

Siempre () A veces () Nunca ( )

4. Estade acuerdo con que la VUE debe mejorar su organizacion interna

Totalmente de acuerdo ( ) Indiferente ( ) Nada de acuerdo ( )

5. La VUE le brinda asesoria técnica:

Siempre () A veces () Nunca ()
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6. ¢Como calificalos servicios que presta la VUE?

Muy bueno () Ni bueno, nimalo ( ) Muy malo ( )
7. La VUE le informa constantemente sobre el transcurso de su tramite:
Siempre () A veces () Nunca ()

8. Mas alla del servicio, integralmente usted se siente satisfecho/a por la atencion
recibida:

Siempre () A veces () Nunca ( )

9. Considera que la VUE le ayuda a optimizar su tiempo

Siempre () A veces () Nunca ()

10. De acuerdo a la percepcién del servicio recibido, considera que el personal de la

VUE esta preparado para brindarle una atencién con calidad

Si() No ()

11. Considera que la VUE debe ampliar la vigencia de sus servicios con los organismos

publicos y privados
Si() No ()
12. Indique los servicios que la VUE deberia ampliar, para lograr un servicio integral y

de calidad:

Regulacion de Comerciantes ( ) Curso de Compras publicas ( )

Curso de gestion de proyectos ( )  Acompafamiento en emprendimientos productivos ( )

13. Cree que la VUE necesita mayor difusion de los servicios que oferta

Totalmente de acuerdo ( ) Indiferente () Nada de acuerdo ()
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14. Considera que la VUE transmite una imagen institucional confiable, eficiente e

innovadora para sus usuarios.

Si() No () No sabe ()
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Anexo 2

Formato Ficha de Observacion

g b
VENTANILLA l.:INICA EMPRESARIAL *‘ VUE

MUSICIP

( \J].II'IL"*",-'"'. | {‘} vertarilinicaen presarial

FICHA DE OBSERVACION DIRECTA

Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del

Institucidn cantdon Otavalo

Direccién / Unidad Ventanilla Unica Empresarial
Investigador (a) Echeverria, Viviana

Fecha y hora Ficha N*

Tema cbservado

Descripcion Puntos relevantes:
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Anexo 3

Formato de convenio

. ’

, A
u CONVENIO DE COOPERACION ‘
«VUE

MUNICIFIO D INTERINSTITUCIONAL
OTAVALO ventanilladnicaempresarial

e INTERVINIENTES.

e PRIMERA: ANTECEDENTES

e SEGUNDA: OBJETO Y ALCANCE DEL CONVENIO

e TERCERA: OBLIGACIONES DE LAS PARTES

e CUARTA: PLAZO DE DURACION

e QUINTA: MODIFICACION

e SEXTA: TERMINACION DEL CONVENIO

e SEPTIMA: CONTROL, SEGUIMIENTO Y EVALUACION DEL CONVENIO

e OCTAVA: SOLUCION DE CONTROVERSIAS

e NOVENA: ACEPTACION
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e FIRMAS

Representante Entidad Aliada

Alcalde/sa de Otavalo Procurador/a Sindica/o
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MUMNICIPIO DY

OTAVALO

Anexo 4

Formato de Oficio

Otavalo, del 201....

Oficio Nro. VUE-GADMO

Sefior

Presente

De mi consideracion:

'\
«VUE

ventanillainicaempresarial

Por la atencién que se digne dar a la presente, le anticipo mis agradecimientos.

Atentamente,

COORDINADOR/A VUE
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Anexo 5

Formato Informe de Propuesta

u PROPUESTA ‘: VUE

MLUMNICIFIO D

OTAVALO ventanilladnicaempresarial

La propuesta para requerimiento de un nuevo servicio, como base debera contener la siguiente

informacion:

ANTECEDENTES

OBJETIVOS

REQUERIMIENTO

BENEFICIARIOS DEL SERVICIO

IMPACTOS ESPERADOS
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Anexo 6

Formato de registro servicios requeridos

)|
9 | < VUE

(TI,’\V}'\ Ll:_) REGISTRO SERV'C'OS REQUERIDOS ventanillainicaempresarial

# ORGANIZACION TOTAL #

FECHA SERVICIOS PERSONAS | SIPERTENECE |SOLICITUDES
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OTAVALO

Anexo 7

Formato Plan de Capacitacion

PLAN DE CAPACITACION

1‘\
<« VUE

TEMARID

SECTORES

OURACICI

LUGAR

MATERIALES
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Anexo 7

Formato Seguimiento y Evaluaciéon Plan Operativo anual

ACTA DE SEGUIMIENTO, MONITOREQ Y EVALUACION DE LA GESTION DE LA VUE

OTRAS RESOLUCIONES TOMADAS [UBICAR AGQUI AQUELLAS DECISIONES IMPORTANTES QUE SE
NECESITEN REALIZAR ¥ QUE NO 5E RELACIONEN CON LOS TEMAS ANTERIORES]

REGUERIMIEMTO
ACTIVIDADES RESFOMSABLE PLAZD RECURSOS OESERVACIONES
FINARCIERDS

OBESERYACIONES:

FECHA PROXIMA RELMIGN,
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Anexo 8

Formato de Evaluacion de satisfaccion del cliente

SISTEMA DE VALORACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE MENSUAL I |

[INSTRUCCIONES

Fara obtenzr &l porcentsje de satisfaccion mensual sobre kos resultados que emite &l sistema FinFad, y que comesponds 3 |a calificacion que reslizan los clizntes sendidos de
forma directa por &l personal dela VUE, se propone el siguients meipdo de valoracion, &l misma que s& lo explica con un ejlemplo:

S debe sumar todas las calificaciones obtenidas a través del sistema PinPad, para este casoel resultade es de 83 (1), que conesponde a La sumatoria de las calificaciones
excelents, buena, regulary mals.

Lusgo, cada una de los valores que tiene cada rango se debe multiplicarlar por 2lvalor de ponderacion asignado a: excelentz, busna, regulary mals respectivamentz, los
resultados obtenidos s daben sumar, pars 2ste o350 |3 sumztona da 2l total da 730 (2).

Eltotsl{1) = 83, multiplicade por &l valor maxime de ponderacionnos da come resultado un valer (2), siguiende el elemplo esde 830, este valor que se obtiens siempre
L. ! . Lt o
representara &l 100% de satisfaccion mensual que se debenz tener como resultado por &l semvicio brindade.

Fara la obtencion del porcentaje de satisfaccion mensual, finslmente se deberd tomarel valor total ponderade (2) =730, y dividir para el valor totsl (3) =830y muttiplicar por 100.
Elvalor que 5= obtiznen equivals 3l porcentaje de satisfaccion porlos servicios que 5= ofrecenen a s civdadania desde 13 VUE. Para &l ejgmplo seguido el porcentaje
cormesponds al 25, 18%

EJEMPLO DE APLICACIGN DE LA YALORACION

|
|
|
Resultad !
esultado en -

A Total abtesido - |
Calli::?:;]:ilzldt - “T.:.ms f’t las Peso ! Ponderacion = | con la Tatal del valor P;';:::::;;: |
. o 9 caliticaciones P Ponderacion [R © esperado N |

tient ¢l siztema | recibidaz en ¢l mes P) obttenido
por ¢l piblicoe |
Execelente 5 jl1] 150 |
Buena g 5 40 |

Reqular 0 05 0
flala 1] -1 1] I
Total [1__ 83 [2] 730 [3] &b PR |
|
Total en nimers s s Yalor en |
Mazimo valor de -
.« | ¥Walor esperado total | porcestaje |
peso de ponderacion P
miTimo 3 obtener |
10 [3] &30 100,00%

—————————————————————— e
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Anexo 9

Formato evaluacion servicio de Capacitacion

OTAVALO

CURSO:
INSTRUCTOR:
CLIENTE:
FECHA:

VALORACION DE LA SATISFACCION DE SERVICIOS

DE CAPACITACION

Evaluacion Final

CRITERIO 1: CONTENIDO DE LA CAPACITACION

‘\
<« VUE

vel !f11|1\|\ﬂl:ll1iﬂ![‘ll'\;lmsﬂ.'lﬂi

Para el siguiente criterio de evaluacién, el puntaje que se aplicara sera: cuando el porcentaje correspondiente a muy
importante sea mayor o igual a 60% la calificacion sera 25, cuando el porcentaje correspondiente a medianamente
importante sea mayor o igual a 40% la calificacion sera 16,66; cuando el porcentaje correspondiente a poco importante sea
mayor o igual a 20% la calificacién sera 8,33; excepto en los casos en que el porcentaje obtenido en nada importante sea

mayor o igual a 60% del total obtenido, en este caso el puntaje sera de 0

PREGUNTA 1: IMPORTANCIA DEL CONTENIDO

Muy Medianamente Poco Nada
. : . . No contesta Total
importante importante importante importante
Curso 1 0
Total
% #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0!
Aceptable 25 D
Por mejorar 16,66 D
A remplazar 8.33 D
Puntaje

Para el siguiente criterio de evaluacion, el puntaje que se aplicara sera: cuando el porcentaje correspondiente a muy (til sea
mayor o igual a 60% la calificacion sera 20, cuando el porcentaje correspondiente a medianamente importante sea mayor o
gual a 40% la calificaciéon sera 13,32; cuando el porcentaje correspondiente a poco importante sea mayor o igual a 20% la
calificacién sera 6,66; excepto en los casos en que el porcentaje obtenido en nada til sea mayor o igual a 60% del total
obtenido, en este caso el puntaje sera de 0

PREGUNTA 2: UTILIDAD DEL TEMA DE LA CAPACITACION

Muy util Medianamente Poco util Nada util No contesta Total
Curso 1 0
Total
% #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0!
Aceptable 20 D
Por mejorar 13,32 D
A remplazar 6,66 D
Puntaje
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Para el siguiente criterio de evaluacion, el puntaje que se aplicara sera: cuando el porcentaje correspondiente a muy bueno
sea mayor o igual a 60% la calificacién sera 17,50; cuando el porcentaje correspondiente a bueno sea mayor o gual a 40%
la calificacion sera 11,66; cuando el porcentaje correspondiente a poco importante sea mayor o igual a 20% la calificacién
sera 5,83; excepto en los casos en que el porcentaje obtenido en malo sea mayor o igual a 60% del total obtenido, en este

CRITERIO 2: CALIDAD DEL INSTRUCTOR

caso el puntaje serade 0

PREGUNTA 3: NIVEL DE CLARIDAD DE LA EXPOSICION

[ |

Muy bueno Bueno Regular Malo No contesta Total
Curso 1
Total
% #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIVIO! #iDIV/O!
#iDIV/O!
Aceptable 17,50 D
Por mejorar 11,66 D
A remplazar 5,83 D
Puntaje
PREGUNTA 4. NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL INSTRUCTOR
Muy bueno Bueno Regular Malo No contesta Total
Curso 1
Total
% #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIV/O! #iDIVIO! #iDIV/O!
#iDIV/O!
Aceptable 17,50 D
Por mejorar 11,66 D
A remplazar 5,83 D
Puntaje
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el puntaje sera de 0

CRITERIO 3: ORGANIZACION DE LA CAPACITACION

PREGUNTA 5: ORGANIZACION DE LA CAPACITACION

Para el siguiente criterio de evaluacion, el puntaje que se aplicara sera: cuando el porcentaje correspondiente a muy bueno
sea mayor o igual a 60% la calificacion sera 20; cuando el porcentaje correspondiente a bueno sea mayor o gual a 40% la
calificacion sera 12,32; cuando el porcentaje correspondiente a poco importante sea mayor o igual a 20% la calificacion sera
6,66; excepto en los casos en que el porcentaje obtenido en malo sea mayor o igual a 60% del total obtenido, en este caso

TOTAL

CRITERIO 1: CONTENIDO DE LA CAPACITACION
CRITERIO 2: ORGANIZACION DE LA CAPACITACION
CRITERIO 3: ORGANIZACION DE LA CAPACITACION

0 PUNTOS Preguntaly 2
0 PUNTOS Pregunta 3y 4
0 PUNTOS Pregunta 5

0 PUNTOS

0

Muy bueno Bueno Regular Malo No contesta Total
Curso 1 0
Total
% #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0! #iDIV/0!
#iDIV/0!

Aceptable 20,00 D

Por mejorar 13,32 D

A remplazar 6,66 D

Puntaje

PUNTAJES

Puntaje total de la capacitacion

I

Cuando en la hoja de evaluacion no se evalue alguno de los campos, se cambiara los puntajes a cada uno de los aspectos
evaluados y los criterios de valoracion se dejaran como constancia en la hoja de tabulacion.

|—_

Observaciones:

Resultado Servicio de Capacitacion

Excelente (100 a 80 pts) D Muy Bueno (79 a 60 pts) D
Bueno (59 a 50 pts) D Deficiente (49 a 0 pts) D
Elaborado por: Aprobado por:
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Anexo 10

Fotografias de la Ventanilla Unica Empresarial

134



Anexo 11
Oficio aprobacion GAD Municipal Otavalo

REPUBLICA DEL ECUADOR

Otavalo, 28 de febrero de 2014
Oficio No, 003-2014-VUE-GADMCO

Seflor <

Mario Conejo Maldonado
ALCALDE DE OTAVALO
Presente.

De mi consideracion:

Por medio de la presente, me permito poner a su conocimiento gue me encuentro
cursando mis estudios de 4to nivel (MAESTRIA EN GESTION EMPRESARIAL). En este
contexto solicito muy comedidamente me autorice desarrollar mi proyecto de tesis
denominado "DISERO DE UN MODELO DE GESTION POR PROCESOS EN LA VENTANILLA
UNICA EMPRESARIAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON OTAVALO”; proyecto que tiene como finalidad contribuir al fortalecimiento de
los sectores productivos del cantén y ka provincia en general,

Por la atencién a la presente, anticipo mis sinceros agradecimientos.

Atentamente,
S § &
Ing. Vjviada Echeverria ‘!W

VISORA VENTANILLA UNICA EMPRESARIAL

Diseccid: Garcia Moreso 505- Paegue Central Telf: 2920 . 460 Fax: 2920+ 381
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